Actualización y documentación del proceso operativo del área de sistemas de la compañía Standard Energy Company S.A. by Martínez-Vanegas, Alexandra
 
 
ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DEL PROCESO OPERATIVO DEL 







































UNIVERSIDAD CATÓLICA DE COLOMBIA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
INGENIERÍA INDUSTRIAL 





ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DEL PROCESO OPERATIVO DEL 





































UNIVERSIDAD CATÓLICA DE COLOMBIA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
PROGRAMA DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 






































































































El presente trabajo está dedicado 
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ACTUALIZACIÓN: se refiere a darle actualidad a algo, con el fin de modificar y 
remodelar.1 
 
ALMACENAMIENTO: estos contenedores paquetizados incluyen tanto los módulos 
de cilindros a alta presión diseñados a medida como los compresores que reciben 
y comprimen el gas de la tubería o del camión, con toda la instalación eléctrica y de 
baja presión, además de los pertinentes sistemas de conexión y la electrónica que 
permite la operación de todo el conjunto.2 
 
ANS: es un documento que establece los acuerdos sobre las normas de un servicio 
o producto.3 
 
BACKUP: respaldo, copia de seguridad o copia de reserva a una copia de los datos 
originales de un sistema de información o de un conjunto de software (archivos, 
documentos, etc.) que se almacena en un lugar seguro o una región segura de la 
memoria del sistema, con el fin de poder volver a disponer de su información en 
caso de que alguna eventualidad, accidente o desastre ocurra y ocasione su pérdida 
del sistema.4 
 
BYTE: unidad de información compuesta generalmente de ocho bits5.  
 
CALIDAD TOTAL: es la etapa en la calidad que se integra a toda la compañía, son 
visibles las estrategias que se empelan para tener éxito en el mercado con lo que 
respecta a la competencia6. 
 
                                            
1 REAL ACADEMIA ESPAÑOLA. Actualizar [en línea] Madrid: La Empresa [citado: 15 de octubre, 
2019]. Disponible en Internet: <URL: https://dle.rae.es/srv/search?m=30&w=actualizar>  
2 GASNAM. Unidades de Almacenamiento. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible 
en Internet: <URL: https://gasnam.es/los-equipos-almacenamiento-alta-presion-calvera-la-solucion-
idonea-los-sistemas-compresion-gnc-biogas-paquetizados/> 
3 TIC.PORTAL. ANS - Informática. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible en 
Internet: <URL: https://www.ticportal.es/glosario-tic/acuerdo-nivel-servicio-ans> 
4 CONCEPTOS. Backup. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible en Internet: < URL: 
https://concepto.de/backup/> 
5 REAL ACADEMIA ESPAÑOLA. Byter. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible en 
Internet: <URL: https://dle.rae.es/byte> 
6 CORTÉS, José Manuel. Sistemas de gestión de calidad (ISO 9001:2015) [en línea]. Málaga 






DESCOMPRESIÓN: disminución de la presión a la cual ha estado sujeto un cuerpo, 
especialmente un líquido o un gas.7 
 
ERP: Enterprise Resource Planning – Planificación de Recursos Empresariales) es 
un conjunto de sistemas de información que permite la integración de ciertas 
operaciones de una empresa.8 
 
ESTACIONES DE SERVICIO - EDS´S: son instalaciones destinadas al suministro 
de carburantes a vehículos, que pueden estar integradas en instalaciones más 
amplias, denominadas áreas de servicio, o explotarse de forma independiente.9 
 
 
GAS NATURAL COMPRIMIDO - GNC: La base de este gas es metano con un alto 
índice de hidrógeno (CH4). Se utiliza básicamente como combustible para todo tipo 
de vehículos, es más eficiente que los carburantes líquidos (gasóleos y gasolinas) 
y mucho menos contaminante. Una característica esencial del GNC es su forma de 
almacenamiento. Habitualmente, se comprime en cilindros especialmente 
diseñados para esta aplicación a presiones entre los 200 y 250 bar (g).10 
 
GAS NATURAL LICUADO – GNL: es gas natural que ha sido enfriado hasta el 
punto que se condensa a un líquido, lo cual ocurre a una temperatura de 
aproximadamente 161 C y presión atmosférica. La licuefacción reduce el volumen 
aproximadamente 600 veces, haciéndolo así más económico para transportar.11 
 
GAS NATURAL VIRTUAL - GNV: se define como el gas usado como combustible 
para los vehículos.12  
 
                                            
7 CONCEPTOS. Descompresión. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible en Internet: 
< URL: https://conceptodefinicion.de/descompresion/> 
8 ANER. ERP. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible en Internet: < URL: 
https://www.aner.com/que-es-un-erp.html> 
9 GUIAS. Estaciones de Servicio- GAS. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible en 




10 MUNDO COMPRESOR. Gas Natural Comprimido – GNC. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 
2020]. Disponible en Internet: < URL: https://www.mundocompresor.com/diccionario-tecnico/gas-
natural-comprimido-gnc> 
11 ESTUDIO LEGAL HERMANDEZ. Gas Natural Comprimido – GNC. [en línea]. Bogotá. [citado 23 
de abril, 2020]. Disponible en Internet: < URL: 
http://www.estudiolegalhernandez.com/gas_natural/gas-natural-licuado-gnl/> 
12 MUNDO COMPRESOR. Gas Natural Vehicular. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. 





GAS NATURAL: el gas natural es una mezcla de hidrocarburos livianos en estado 
gaseoso, que en su mayor parte está compuesta por metano y etano, y en menor 
proporción por propano, butanos, pentanos e hidrocarburos más pesados. Si el 
contenido de hidrocarburos de orden superior al metano es alto se le denomina gas 
rico, de lo contrario se conoce como gas seco. Las principales impurezas que puede 
contener la mezcla son vapor de agua, gas carbónico, nitrógeno, sulfuro de 
hidrógeno y helio, entre otros.13 
 
GASODUCTOS: sistema clásico de transporte de gas entre dos puntos 
determinados es el gasoducto (tuberías de acero con carbono, de elevada 
elasticidad), bien enterrado en la superficie terrestre o bien en el fondo de los 
océanos.14 
 
HELP DESK: cuyo principal fin es el establecimiento de un grupo de personas que 
dan soporte a la consecución de las tareas del personal contratado por la 
corporación.15 
 
MEJORA CONTINUA: es el incremento de la probabilidad en el aumento de la 
satisfacción de las partes interesadas y del cliente, los resultados obtenidos de esta 
se analizan para determinar oportunidades adicionales. La mejora es una actividad 
contante.16 
 
OTS: Es el número de veces que una persona del público objetivo de una campaña 
de comunicación tiene ocasión de percibir y recordar un determinado anuncio de 
televisión.17 
 
                                            
13 ECOPETROL. ¿Qué es Gas Natural? [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible en 
Internet: < URL: https://www.ecopetrol.com.co/wps/portal/es/ecopetrol-web/productos-y-
servicios/productos/gas-natural/Informaci%C3%B3n%20General/que-es-el-gas-
natural/!ut/p/z0/04_Sj9CPykssy0xPLMnMz0vMAfIjo8ziLQIMHd09DQy9DZwt3QwcjTwsQxw9g4I8nI
z0C7IdFQEONbdQ/>   
14 ENERGIA Y SOCIEDAD. Gasoductos. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible en 
Internet: < URL: http://www.energiaysociedad.es/manenergia/3-5-transporte-del-gas-natural-por-
gasoducto/> 
15 CTI SOLUCIONES. HELM DESK. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible en Internet: 
< URL: https://www.ctisoluciones.com/blog/definicion-caracteristicas-del-help-desk> 
16 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión 
de la calidad: requisitos. NTC-ISO 9001:2015. Bogotá: El Instituto, 2015, p. 3. 






PLANTA DE COMPRESIÓN DE GNC - ESTACIONES DE COMPRESIÓN DE 
GAS: garantizan que el gas natural mantenga una presión suficiente en su recorrido 
por gasoductos de larga distancia.18 
 
PROCEDIMIENTO: es un conjunto de estrategias y técnicas ordenadas y 
orientadas a la consecución de una meta.19 
 
SOFTWARE – O PROGRAMAS: conjunto de programas, instrucciones y reglas 
informáticas para ejecutar ciertas tareas en una computadora.20 
 
UNIDADES DE ALMACENAMIENTO - MÓDULOS DE GNC: Conjunto de 
instalaciones de recepción, almacenamiento y trasvase del GNC, que permiten 
efectuar la descarga a instalaciones fijas de los consumidores directos de GNC y/o 
establecimientos de venta al público de GNV o estaciones de servicio en donde se 
expenda.21 
  
                                            
18 SENER. Estaciones de Compresión de Gas [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. 
Disponible en Internet:< URL:  https://www.energy.sener/es/estaciones-de-compresion-de-gas> 
19 SÁEZ PENOUCOS, Carmen. Los procedimientos [en línea]. Alcalá de Henares: Universidad de 
Alcalá [citado: 15 de octubre, 2019]. Disponible en Internet: < URL: 
https://ebuah.uah.es/dspace/bitstream/handle/10017/931/Los%20Procedimientos.pdf?sequence=1
> 
20 REAL ACADEMOA ESPAÑOA. Sofware. [en línea]. Bogotá. [citado 23 de abril, 2020]. Disponible 
en Internet: < URL: https://dle.rae.es/software>  
21 OSINERGMIN. Estaciones de compresión y estaciones de carga estaciones de estaciones de 
carga, estaciones de descompresión y unidades de trasvase. [en línea]. citado 23 de abril, 2020]. 






STANDARD ENERGY COMPANY es una empresa dedicada al desarrollo y 
optimización e implementación de proyectos de energía y a la comercialización de 
combustibles (Líquidos y Gaseosos). Cuenta con una operación a nivel nacional 
en los departamentos de Cundinamarca, Boyacá, meta, Antioquia, valle del cauca 
con aproximadamente 230 colaboradores a nivel internacional en el país de Perú 
con aproximadamente 150 colaboradores directos. 
 
Para el desarrollo de este proyecto se analizará el área de sistemas mediante el 
levantamiento de información y el estado actual de la planta esto se desarrollará 
mediante la aplicación de herramientas y plan de mejoramiento donde se 
evidencia la falta de presencia de indicadores y la falta de conexión constante 
entre los centros de costos. 
 





El siguiente trabajo describe el proceso de investigación y levantamiento de la 
información del área de sistemas de la empresa STANDARD ENERGY COMPANY 
S.A., específicamente en la documentación y mejoramiento del proceso 
actualmente ejecutado.  
 
Teniendo en cuenta que esta área es de vital importancia para la operación de la 
empresa dado a que de aquí parten todos los reportes de ventas, soportes a las 
estaciones de servicio, custodia de información esencial, así como la configuración 
y asignación de los equipos tecnológicos de las diferentes unidades de negocio. 
  
Es así como por medio del presente proyecto se busca identificar los aspectos en 
los cuales el área investigada puede adelantar oportunidades de mejora con el fin 
de poder satisfacer las necesidades clientes internos y así también la empresa 


































La compañía STANDARD ENERGY COMPANY S.A cuenta con la Certificación de 
Gestión de Calidad de ICONTEC, BUREAU VERITAS, ISO 9001 – 2015. La cual 
tiene la Operación de Compresión de Gas Natural Comprimido GNC en la Planta 
GNC Cogua. Esta unidad de negocio fue creada en el año 2013 y empezó como 
una estación madre ya que se encuentra ubicada estratégicamente antes del city 
gate de la entrada a la Sabana de Bogotá. 
 
En el año 2005, nace STANDARD ENERGY COMPANY S.A., fundada por la familia 
Marín Jiménez en cabeza del Ingeniero Civil José Luis Marín Jiménez, como una 
empresa dedicada al desarrollo optimización e implementación de proyectos de 
energía y a la comercialización de combustibles (Líquidos y Gaseosos).  
 
En el año 2006, se consolido como una especializada y se relaciona con 
asociaciones para desarrollo de la línea de comercialización de Gas Natural y 
combustibles líquidos.  
Dado el crecimiento que presento y los proyectos alcanzados en el año 2008, inicio 
operación mercado peruano comercializando Gas Natural en asociación con Primax 
así es como desarrolla la primera línea de comercialización de combustibles líquidos 
y realiza estrecha relación de asociación con empresas como: Petrobras, Biomax y 
Exxon Mobil.  
 
En el año 2012, se da apertura en Perú de la primera línea de desarrollo ligada a la 
construcción de gasoductos, redes de distribución e instalaciones domiciliarias, para 
el suministro de Gas Natural. 
 
En el año 2014, se consolida como líder en la comercialización de Gas Natural 
Comprimido en Colombia, con sus plantas en Cogua, Mosquera, Yondó y Buga.  
En el año 2017 Se abre el primer centro de servicio en Colombia enfocado a los 
viajeros: 
 
• Estación de servicio. 
• Supermercados. 





Se inicia la operación en la línea de centros de diagnóstico Automotriz.  
Actualmente STANDARD ENERGY COMPANY S.A., se consolida en el desarrollo 
de centros de servicios, centros de revisión técnico-mecánica y sobre todo en el 




1.2 ¿QUIÉNES SOMOS? 
 
Una compañía con más de 13 años de experiencia en el desarrollo, optimización e 
implementación de proyectos energéticos, infraestructura, compra, distribución y 
comercialización de gas natural y combustibles líquidos, enfocándonos en la 
transformación de la matriz energética de los sectores industrial, vehicular, 
comercial y residencial, convirtiéndonos en un aliado estratégico. 22 
  
1.2.1 Misión. Somos una compañía dedicada al desarrollo de proyectos 
energéticos en Latinoamérica, que promueve el uso de energías limpias, basados 
en la responsabilidad social, efectividad, calidad, seguridad y protección al medio 
ambiente.23 
 
1.2.2 Visión. Seremos reconocidos como una compañía que deja huella en el 
mercado energético latinoamericano a través de la mejora continua; guiados por el 
compromiso y honestidad que nos caracteriza, base fundamental de nuestro 
crecimiento.24 
 
1.2.3 Estructura Organizacional. A continuación, se presenta la estructura 















                                            
22 STANDARD ENERGY COMPANY S.A. Home Calidad [CD-ROM]. [Bogotá]: 2020. Quienes 
Somos.  
23 Ibid. Home Calidad. [CD-ROM]. [Bogotá]: 2020. Misión.  




Figura 1.  Estructura Organizacional 
 
Fuente. STANDARD ENERGY COMPANY S.A. Home Calidad [CD-ROM]. [Bogotá]: 
2020. Organigrama estructura organizacional. 
 
1.2.4 Principios Y Valores Corporativos. STANDARD ENERGY COMPANY S.A., 
se basa por unos valores corporativos los cuales se sustentan a continuación: 25 
 
• Responsabilidad. Asumir las consecuencias de nuestras acciones, se asocia 
también con respeto a los compromisos que hacemos, con nosotros mismos, con 
los demás y nuestra compañía.  
 
• Integridad. Ser sólido, completo y honesto en el trabajo que realizamos. Teniendo 
una consistente manera de pensar, permaneciendo fiel a los principios, sin importar 
las consecuencias ni las situaciones en que nos encontramos. 
 
• Compromiso. Poner energía y pasión a las actividades que desempeñamos, 
logrando obtener los resultados individuales y de la compañía, pero sobre todo 
disfrutando lo que hacemos. 
 
• Respeto. Ser capaz de reconocer, apreciar y valorar a los demás, reconociendo 
sus derechos y virtudes, dando a cada uno su lugar y valor. 
 
                                            
25 Ibid. Home Calidad. [CD-ROM]. [Bogotá]: 2020. Principios y Valores. 
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1.2.5 Política Integral. La gerencia establece sus Políticas teniendo en cuenta la 
naturaleza de la organización, el ambiente, el trabajador y el cliente para lo cual 
establece el compromiso con el mejoramiento continuo y cumplimiento de requisitos 
legales y de otra índole, asignando los recursos necesarios para reducir al mínimo 
la ocurrencia de incidentes, insatisfacción del cliente, daños a la propiedad, impacto 
socio ambiental o posible contaminación al medio ambiente. 
 
STANDARD ENERGY COMPANY S.A cuenta con cinco políticas establecidas las 
cuales han sido divulgadas y están disposición de todos los trabajadores de la 
compañía. Las mismas se encuentran referenciadas en los siguientes documentos 
26. 
 
• POL-GER-01 Política del Sistema Integrado de Gestión 
• POL-GER-02 Política de Prevención de alcohol, tabaco, drogas, fármacos y 
sustancias psicoactivas 
• POL-GER-03 Política de Prevención Acoso Laboral 
• POL-GER-04 Política de Seguridad Vial. 
• POL-GER-05 Política de Elementos de Protección Personal 
 
1.2.6 Sistema de Gestión de Calidad. El alcance está establecido, documentado, 
implementado y mantiene actualizado su Sistema Integrado de Gestión, mejorando 
continuamente su eficacia, de acuerdo con los requisitos de las normas ISO 
9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001. Se ha implantado este sistema 
integrado de gestión para: 
 
• Identificar los procesos necesarios para la prestación de los servicios y su 
aplicación a través de toda la compañía. 
• Determinar la secuencia e interacción de los procesos. 
• Determinar los criterios y métodos necesarios que aseguren que los procesos son 
eficaces. 
• Proveer al Sistema de las herramientas e información necesaria para apoyar la 
operación y el seguimiento de los procesos. 
• Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos. 
• Garantizar la calidad en la prestación de los servicios proporcionados a los 
usuarios. 
• Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y 
la mejora continua de los procesos. 
 
1.2.7 Sistema de Gestión Ambiental. Parte del sistema de gestión usado para 
gestionar aspectos ambientales, cumplir con las obligaciones legales y los requisitos 
voluntarios, y tener en cuenta el riesgo asociado con las amenazas y oportunidades. 
La organización ha creado un sistema de gestión que controla y evalúa los 
                                            
26 Ibid. Home Calidad. [CD-ROM]. [Bogotá]: 2020. p.29. Manual HSEQ 
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diferentes aspectos e impactos ambientales, estableciendo los siguientes 
parámetros: 
 
• PRO-HSEQ-16 Procedimiento Identificación De Aspectos E Impactos.  
• MAT-HSEQ-02 Matriz De Identificación De Aspectos E Impactos Ambientales.  
• MAT-GER-01 Matriz De Requisitos Legales. 
• PRG-HSEQ-01 Programa de Ahorro eficiente de agua. 
• PRG-HSEQ-02 Programa de Manejo integral de residuos. 
• PRG-HSEQ-03 Programa de Ahorro y consumo energético. 
• PRG-HSEQ-04 Programa de Gestión HSEQ-Químico. 
 
1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.3.1 Descripción del Problema. STANDARD ENERGY COMPANY S.A empresa 
dedicada al desarrollo, optimización e implementación de proyectos de energía y a 
la compra, distribución y comercialización de combustibles líquidos y gaseosos; 
siendo una empresa que cuenta con operación a nivel nacional es donde nace la 
importancia de la tecnología dentro del normal funcionamiento de la operación en 
aspectos tales como los sistemas de ventas que generan la transmisión de reportes 
de información en tiempo real desde sus centros de operaciones. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior la compañía cuenta con una conectividad ineficiente 
con los centros de costos y la casa matriz ubicada en la ciudad de Bogotá que se 
centra en el área de sistemas, esta área actualmente cuanta con unos formatos 
establecidos los cuales no están en funcionamiento adicionalmente esta área no 
está incluida en el sistema integrado de gestión por lo que no tienen indicadores de 
desempeño y no hay una actualización en su proceso operativo por lo que genera 
retrasos e inconvenientes al momento de brindar el soporte cuando se solicita.  
 
Sabiendo que la comunicación directa y eficiente entre los diferentes centros de 
operación y la casa matriz es de vital importancia para que exista sinergia entre toda 
la compañía, es allí donde el área de tecnología entra a ser el instrumento principal 
para la fluidez de la información y la comunicación en todo su rango de alcance, 
para este caso analizaremos esta área proponiendo plan de mejoras para su 
proceso operativo y su conectividad. 
 
1.4 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Cómo actualizar el proceso actual del área de sistemas para lograr una gestión 









1.5.1 Objetivo General. Actualizar y documentar el proceso actual del área de 
sistemas de la empresa Standard Energy Company S.A. 
 
1.5.2 Objetivos Específicos.  
 
• Diagnosticar el estado actual del proceso que ejecuta el área de sistemas con el 
fin de determinar alternativas de mejora continua y medible. 
 
• Diseñar el plan de mejoramiento en el cual se establecerá la metodología para 
brindar posibles alternativas de mejoramiento en los procedimientos críticos. 
 





En la actualidad el área de sistemas no cuenta con la información documentada de 
los procesos que se realiza diariamente y tampoco tiene una metodología que le 
permita medir la gestión. Por esto es necesario el desarrollo de una investigación 
que permita diagnosticar y formular alternativas de mejoramiento en la gestión de 
esta área, para proponer una mejora que garantice resultados con propósitos 
claramente establecidos para responder a las necesidades, el mejoramiento 
continuo y la consecución de los objetivos trazados por la compañía. 
Esta propuesta de mejoramiento de proceso permitirá obtener los siguientes 
resultados: 
 
Identificar los aspectos a mejorar en el área de sistemas, labor que facilitará la 
fijación de objetivos y el desarrollo de óptimos servicios. 
 
Consolidar un proceso organizado que permita la medición de resultados e 
interacción eficiente con las demás áreas. 
 
Integrar el área de sistemas brindando una mayor seguridad en la ejecución de 
procesos tanto a los usuarios internos como a los clientes de la empresa. 
 
Mejorar la percepción general del área por parte de los usuarios internos. 
 
Optimizar el funcionamiento de los agentes tecnológicos como comunicación, 
seguridad y oportunidad de la información, lo cual se verá reflejado en una mejor 





1.7 DELIMITACIÓN  
 
1.7.1 Espacio. La investigación empresarial se realizará en la Ciudad de Bogotá, 
en la empresa Standard Energy Company S.A. – Carrera 49 b No, 103 b - 81, aquí 
se hará uso de información, el recurso humano y sus instalaciones para el correcto 
desarrollo de la investigación (véase la Figura 2). 
 











Fuente. Google Maps. 
 
1.7.2 Tiempo. La duración la de investigación se proyecta para la duración de 
cuatro meses y medio, con una dedicación para el levantamiento de la información, 
diagnostico, documentación, análisis y planteamiento aproximadamente de 10 
horas semanales. 
 
1.7.3 Contenido. El contenido del proyecto es poder diagnosticar, documentar y 
actualizar el proceso que realiza el área de sistemas con el objetivo de mejorar la 
gestión del área frente a clientes internos y toda la empresa en general. 
 
1.7.4 Alcance. Diagnosticar, actualizar y proponer alternativas de mejora al 
proceso actual del área de sistemas de la empresa STANDARD ENERGY 
COMPANY S.A. en su rango de operación según objeto social, ejecutando 
investigación empresarial para optar a la opción de grado en ingeniería industrial. 
 
1.8 MARCO REFERENCIAL 
 
1.8.1 Marco Teórico. En la presente investigación empresarial se presentan los 
conceptos teóricos indispensables para garantizar la estructura y entendimiento del 
documento, así como diversas teorías que están relacionadas con el tema, para de 
esa forma elaborar un trabajo fundamentado en los principios técnicos y lógicos de 
los autores y experiencias citadas. 
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1.8.1.1 Joseph M. Juran (1904-2008). Fue un ingeniero el cual revoluciono la 
administración y la gestión de la calidad. Nació en 1904 y estableció la participación 
de la alta dirección como un paso crucial en el proceso de tratar con problemas de 
calidad en los negocios y la fabricación. Comenzó su carrera en 1924 como 
inspector de productos para la Western Electric Co en Chicago ayudó a la gerencia 
a identificar la fuente de defectos en el proceso de producción. Juran declaró que el 
80% de los problemas son el resultado de solo el 20% de las actividades, una teoría 
que revolucionó el mundo de los negocios a escala global.  
 
Definió dos secuencias universales de los pasos a seguir, una para lograr avances 
decisivos, otra para lograr el control. El Principio de Pareto, que sostiene que un 
pequeño porcentaje de factores en cualquier situación dará lugar a un gran 
porcentaje del efecto. Argumentó que una estructura organizacional de apoyo y 
compromiso de la dirección son esenciales para el logro de la calidad.  
 
Juran a través de su libro Management Breakthrough expreso la importancia de que 
el entrenamiento debe partir en todas las áreas de la organización, como los bajos 
y los altos niveles adicionalmente se encuentra la visión acerca de las posibles 
causas que afectan a los ingresos y a los niveles productivos de una organización. 
Gracias a cada aporte que Juran realizo en su camino se consideró como un 
precursor de la resolución de la calidad en Japón aplico métodos de gestión 
estadística, por esto recibió un ascenso a el comité de supervisión estadística, 
después de un tiempo decisión por trabajar de manera independiente.  
A través del esquema de la trilogía de Juran describe el ciclo de mejora de un 
proyecto, el cual da como resultado la generación del aprendizaje, cuando se aplica 
en un sistema y se van produciendo ahorros por la reducción de los costos de no 
calidad. (véase la Figura 3). 
 
Figura 3.  Diagrama Trilogía de Juran 
 
Fuente. CALIDAD TOTAL. La trilogía de Juran. [en línea]. Bogotá [citado: 13 de 




Planificación de la calidad: en esta primera etapa se debe analizar todos los 
requisitos, recursos de los productos y procesos que son requeridos para cumplir 
con las solicitudes de los clientes. Para dar cumplimiento a lo anterior es necesario 
dar cumplimientos a las siguientes actividades: 
 
•Tener claridad de quienes son nuestros clientes. 
• Identificar las necesidades del cliente 
• Implementar las estrategias necesarias para la trasformación de estas 
necesidades en un lenguaje comprendido por la empresa.  
• Diseñar productos que cumplan con los requerimientos y necesidades descritas 
por el cliente.  
• Desarrollar los procesos adecuados para así crear productos con las 
características requeridas. 
• Trasmitir las estrategias y los planes resultantes a los departamentos operativos.  
 
Control de calidad: este proceso es netamente administrativo y se divide los 
siguientes pasos: 
 
• Realizar un diagnóstico del desempeño actual del proceso. 
• Ejecutar un cuadro comparativo donde se plasme el desempeño actual vs las 
metas de calidad propuestas. 
• Por último, se debe poner en práctica y así actuar sobre la diferencia. 
 
Mejoramiento de la calidad: en esta etapa el principal objetivo es el mejoramiento 
del proceso a niveles de calidad y así cumplir con lo siguiente:  
 
• Establecer toda la infraestructura que sea requerida para alcanzar la mejora anual 
de la calidad. 
• Identificar los puntos estratégicos para ser mejorados. 
• Designar un equipo de trabajo donde se delegue las responsabilidades para así 
lograr los objetivos propuestos  
• Reconocer el recurso humano, las capacitaciones necesarias y la motivación 
requerida para cada equipo de trabajo.  
• Realizar un diagnóstico de las posibles causas. 
• Estimular el establecimiento de las medidas remedio. 
• Diseñar e implementar controles para mantener, estandarizar y seguir mejorando. 
 
Adicional a lo anterior Juran estableció los siguientes pasos para así lograr la 
calidad:  
• Realizar planes de sensibilización a todo el personal para identificar las 
oportunidades de mejora.  
• Se deben establecer los objetivos propuestos.  
• Realizar un plan de trabajo con funciones específicas que ayuden al alcanzar las 
metas.  
• Sistemas de capacitación para todo el personal. 
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• Establecer planes de resolución de conflictos. 
• Realización de Informes de gestión donde se plasme la evidencia del progreso.  
• Implementar planes de reconocimiento.  
• Comunicar los resultados obtenidos. 
• Realización de lecciones aprendidas tanto para éxitos como para fracasos. 
• Mantener la mejora en cada equipo de trabajo. 
 
1.8.1.1 Edwards Deming (1900-1993). Nació el 14 de octubre de 1900 en Sioux City, 
en Iowa. Se trata del primero de tres hermanos, hijo del abogado William Albert 
Deming y la música Pluma Irene Edwards. En 1917 inició sus estudios en la 
Universidad de Wyoming, en el programada de Ingeniería Eléctrica. Inició su vida 
laboral formal en 1927 ya que fue contratado por el Departamento de Agricultura de 
Washington y por la Oficina del Censo de los Estados Unidos, donde su cargo fue 
de consejero estadístico. 
 
Edwards Deming inicia su vida como profesor dando clases de control estadístico a 
universitarios y como consultor, esto lo llevó a cabo en su país natal entre los años 
1943 y 1945. En 1946 fue enviado a Japón a estudiar la industria agrícola de este 
país. En 1950 Deming llego a formar grandes profesionales enfocados en el control 
estadístico de los procesos y en la gestión de la calidad total. Todas las teorías que 
Deming lidero se empezaron a aplicar rápidamente, lo cual contribuyó a cambiar la 
economía y mentalidad de este país.  
 
En 1951 en Japón se fundó el premio a la calidad Deming, este premio tiene dos 
categorías, la primera categoría es para compañías que aplican métodos 
estadísticos en sus procesos y la segunda categoría es para individuos por sus 
conocimientos en teorías en estadística y la calidad. Este premio aún sigue vigente 
para aquellos que cumplen con las condiciones exigidas.  
 
En 1986 Deming público un libro donde ofreció 14 principios para la eficacia en las 
compañías y avanzar hacia una paulatina transformación. Crear constancia en el 
mejoramiento de productos y servicios, establecer el plan de trabajo con los 
objetivos establecidos, teniendo claro el propósito y su función así podrá llegar al 
mejoramiento total de la organización. 
 
Teniendo en cuenta que la convicción es un paso importante en un proceso de 
cambio de una organización es vita que la alta gerencia participe activamente en los 
proceso de mejora y así promover las campañas de conocimiento y de innovación 
para comprometer todos los eslabones y poder establecer los objetivos tanto a 
largo, mediano y corto plazo para poder realizar el seguimiento y dejar evidenciado 
en los entregables y así poder empezar a implementar un sistema de gestión de 




Adoptar una nueva filosofía: La buena implementación de la filosofía de la empresa 
debe estar enfocada a un largo plazo así implementar todos los recursos necesarios 
a la mejora continua, enseñándola a los empleados, clientes y proveedores y 
obtener la satisfacción total del cliente. 
 
Mediante la formación y la debida capacitación de los clientes internos y externos 
se promueve la toma de conciencia de sus deberes y responsabilidades, así como 
de los beneficios que estas conllevan. De los buenos hábitos de cada departamento 
o áreas y de lo destacado de su labor, las buenas actitudes y habilidades de cada  
integrante se logra la minimización de los errores y la excelencia en los procesos.  
   
Descartar las “inspecciones de los procesos como forma de asegurar la calidad”: 
Para que los dos puntos anteriores puedan cumplirse se debe cambiar los procesos 
de inspección dado a que esto requiere personal adicional además de reprocesos 
innecesarios que acarreas tiempos y pocas acciones para mitigar los errores 
encontrados.  
 
Se trata de ir minimizando los errores de un inicio y así poder implementar la calidad 
desde el inicio de los procesos y de todas sus fuentes, logrando así es desgaste 
operativo y los altos costos que se presentan en los procesos.  
 
• Acabar con las políticas de compras las cuales la base es el precio: Es 
importante dejar a un lado las políticas de compras antiguas donde la base para 
realizar la búsqueda de proveedores nuevos es la variable del precio dado a que los 
bajos costos no son garantía de calidad ni que realmente el producto final cuente 
con la satisfacción de cliente.  
 
En la industria se debe establecer relaciones sólidas y más cuando se habla de la 
parte comercial ya que esto facilitar las negociaciones, fidelización y la confianza 
entre los proveedores y así mismo llegar a los resultados proyectados con la mejor 
calidad.  
 
• Implementar la mejora continua en todo el sistema de producción del 
servicio: Si tenemos en cuenta que debemos ir de la mano con la filosofía 
planteada desde el inicio (puntos anteriores), esto nos permite entrar en una mejora 
continua constante que nos lleva a la disminución en los niveles de desperdicios, 
disminución en los reprocesos, fallas en la atención de los clientes entre otros 
factores y el aumento de la competencia y la productividad en general de la 
organización.   
 
• Implementar capacitación en el trabajo: La base de toda empresa es el capital 
humano con el que cuenta y es donde se empieza a ver la gran necesidad de 
implementar planes de capacitación continuo donde se proporcionara ideas y 
puntos de vista nuevo que aportara a la innovación y a la mejora continua. Esto va 
de la mano a que las empresas deben ir innovando y así mismo sufren cambios que 
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deben ayudar al crecimiento y a ser más competitivos asumiendo retos con nuevas 
aptitudes.  
 
• Adoptar un liderazgo: La norma ISO 9000 en su numeral siete, habla de los 
líderes como una orientación y propósito de la organización donde deben mantener 
un ambiente donde se trabaje en pro del cumplimiento de objetivos y logros. Lo que 
quiere decir que toda organización debe buscar que no solos los líderes de proceso 
sean lideres sino también aquellos colaboradores que se apropien de su labor y que 
les guste hacer mejor su trabajo y así mismo ayuden a identificar a quiénes 
requieren de mayor ayuda para hacerlo.   
  
• Acabar con el miedo: Las empresas debe acabar con el miedo y adoptar valor y 
seguridad entre sus colaboradores, el miedo no trae nada bueno y lo que hace es 
abrir la banda a errores y malos canales de comunicación. Se trata de fomentar 
confianza de manera que se pueda preguntar, opinar y sobre todo aportar esto 
permite aumentar la efectividad y así mismo fortalecer los procesos y alcanzar las 
metas propuestas.  
 
• Minimizar las Barreras: Es importante que en toda empresa fomente las buenas 
relaciones y buena comunicación entre sus departamentos. El tener una 
comunicación asertiva es vital en el resultado final de los procesos además de tener 
claro el alcance de cada área y sus responsabilice, pero sobre todo el saber trabajar 
en equipo y saber que el trabajo multifuncional parte de buen desarrollo de las 
labores individuales y de equipo y así tener una interacción constante donde se 
tenga claro los beneficios que esto con lleva en la organización. Es necesario 
desarrollar estrategias claras y planes que soporten la estructura y la participación 
efectiva de los empleados.  
 
El buen dominio de la información en necesario para que todos los participantes de 
la organización tengan la capacidad de innovar y de tomar decisiones sin tener que 
afectar las demás áreas de trabajo.  
 
• Eliminación de eslogan: En la mayoría de los casos el eslogan, los lemas entre 
otros no coinciden con la aprobación o filosofía de vida de gran parte de los 
colaboradores de la organización. Es mejor dejar que el personal formule sus 
propios lemas lo cual ayudara a nivelar el desempeño de su labor. Fortalecer los 
lazos entre el gerente y los colaboradores ayudar a que dimensionen el cómo su 




1.8.1.3 Philip B. Crosby. (1926 – 2001).Crosby, nació el 18 de junio 1926 Virginia 
del Este en Estados Unidos, se graduó en 1946 en medicina pediátrica igual que su 
padre, Crosby no se sentía seguro que esa fuera su vocación por lo que decidió 
iniciar su vida laborar separado de su padre y en 1952 así que empezó a trabajar 
en la empresa Crosley Corporation como técnico electrónico luego de esta 
experiencia laboral inicio su camino en calidad en la Sociedad Americana para el 
control de calidad. A lo largo de su camino profesional fue desarrollándose en los 
temas de calidad hasta que en 1957 empezó a laborar en Martin-Marietta Co. en 
Orlando donde inicio su filosofía de cero errores en donde su crecimiento fue 
inmenso lo cual lo destaco entre los gerentes. En 1979 creo su compañía de 
consultoría Philip Crosby Association donde laboro hasta el final de sus días. En 
esta compañía era vital formar a sus participantes en cursos educativos sobre 
gestión de la calidad y sobre todo enseñar a las gerencias cómo obtener una cultura 
preventiva para conseguir realizar las cosas bien hechas para ello Crosby 
implementa los siguientes aspectos importantes para poder cumplir el termino de 
cero defectos.  
 
• La Determinación en la implementación. 
• Cambio en la cultura del trabajo. 
• La participación en la alta dirección.  
 
Teniendo en cuenta los aspectos más relevantes Crosby se basa en buscar la 
motivación y en concientizar a todos los participantes de la compañía a cumplir y a 
trabajar en pro de la calidad y es así donde determina los principios más importantes 
con respecto a la calidad que toda empresa debe implementar. 
    
• Calidad es cumplir con los requisitos del cliente. 
• El sistema de calidad es la prevención. 
• El estándar de desempeño es cero defectos. 
• La medición de la calidad es el precio del incumplimiento. 
 
De estos cuatro principios Crosby inicio su explicación de cómo una organización 
podría transmitir a sus empleados y lograr así que ellos participen y obtener calidad 
según los siguientes catorce principios:  
 
• Compromiso de la alta dirección: hace referencia al compromiso y 
responsabilidad que lleva la alta dirección en el momento de implementar un 
sistema de gestión, es vital que la proyección de los sistemas sea realista y tengan 
claro los tiempos tanto a corto plazo como a lo largo así se podrán notar los 
resultados a lo largo del mismo y esto requiere un esfuerzo constante.  
 
• Mejoramiento en los equipos de calidad: el mejoramiento en el diagnóstico es 
la precisión en la toma de los datos que se obtienen y poder establecer las metas y 




• Cuantificación de la Calidad: aquí se busca cuantificar los datos obtenidos 
anteriormente para así determinar las áreas que presenta aspectos a mejorar.  
 
• Costos de la Calidad: se sabe que cada cosa que se realiza tiene un costo y 
sobre todo cuando no se hace correctamente por lo que en este punto es 
sumamente importante establecer estrategias, estándares, procesos y acciones 
correctivas que permitan hacer las cosas bien la primera vez y si no es así tener 
establecido la optimización de los recursos, capacitación y acciones preventivas que 
ayuden a mitigar los errores.   
 
• Creación de conciencia grupal: aquí se busca que cada individuo aporte cada 
una de las habilidades, actitudes y sobre todo el compromiso para fortalecer las 
áreas teniendo un desarrollo óptimo en las actividades que cada uno y en equipo 
desarrollan, es importante que se fomente un pensamiento crítico para que cumplan 
cada uno de los requisitos y mediante el sentir de pertenencia se logre un 
mejoramiento continuo. 
 
• Implementación de acciones correctivas: como se menciona en los principios 
dos y tres, si se ejecuta las acciones correctivas necesarias para mitigar los 
imprevistos es allí donde se minimiza los riesgos en presentar fallas tanto humanas 
como en la maquinaria.  
 
• Obtención del cero defectos: mediante el seguimiento de los programas y 
estándares establecidos en lo cual hace parte el desarrollo de un plan de trabajo, 
en que deben participar todas las partes interesadas para así dar una convivencia 
social en la empresa.  
 
• Capacitaciones: en este punto es importante tener claro que los líderes de cada 
área deben tener capacitaciones especiales que los instruyan en ser menos 
tolerantes en los errores, así como el personal en general debe ser capacitado para 
poder participar activamente en la mejora continua de la organización.  
 
• Celebración de cero errores: esto permite que las compañías y sus 
colaboradores tengan un día donde se celebre el cero errores y así mostrar que el 
aprender hacer bien los procedimientos tiene incentivos y se reconoce el esfuerzo 
grupal en pro de la calidad.  
 
• Determinar los objetivos: cada área de la organización en conjunto a su líder 
debe fijar objetivos para así alentar a cada participante a ser mejor y que piense en 
pro de alcanzar las metas propuestas tanto grupales como individuales.  
 
• Eliminación de los errores: se debe implementar estrategias de comunicación 
para que así se puedan dejar en evidencias de los inconvenientes presentados y 
así mismo dar retroalimentación para evitar los mismos errores.   
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• Reconocimiento: es importante dar reconocimiento e incentivos a aquellos que 
cumplan con las metas de calidad, es importante que el recurso humano sienta el 
reconocimiento público va ligado a su buena labor.  
 
• Recomendaciones de calidad: desarrollar espacios donde puedan intercambiar 
la información y así exponer lo sucedido aporta al crecimiento y el desarrollo de los 
demás participantes para identificación del inconveniente presentados y la 
búsqueda de la solución en beneficio de la compañía. 
 
• Repetir el proceso: es importante que toso el personal cumpla con todo lo 
establecido en los pasos uno al trigésimo y así estar en una mejora continua además 
de la actualización de los mismos.   
   
1.8.1.1 Cuadro de Mando Integral – CMI (1992). El cuadro de mando integral es un 
modelo empleado para mejorar el rendimiento de la organización mediante 
indicadores que deben ir ligados al sistema de gestión y las mediciones 
estratégicas. Esta herramienta permite monitorear los objetivos establecidos en la 
compañía mediante los procesos decisivos, es de vital importancia que para 
implementar esta herramienta se tenga claro la estrategia de la empresa.  
Para poder realizar el cuadro de mando integral, se deben tener en cuenta los 
indicadores económicos-financieros que incluyen las siguientes perspectivas:  
 
• Perspectiva financiera. 
• Perspectiva a los clientes. 
• Perspectiva a los procesos de la compañía. 
• Perspectiva de crecimiento, desarrollo y formación (véase figura 4). 
 














Fuente: RESEARCHGATE. Cuadro de mando Integral como herramienta de 







1.8.1.2 Kaoru Ishikawa (1915 – 1989). Kaoru Ishikawa estudio en la Universidad de 
Tokio y fue donde se le otorgo el título de químico, se inició como docente en esta 
misma universidad fue donde obtuvo su tirulo como doctorado en Ingeniería. En 
1949 comenzó a trabajar como consultor en empresas que estuvieran 
comprometidas con el desarrollo de Japón. En 1952 entró a trabajar en International 
Standard Organization, la cual estaba orientada a fijar los estándares para una 
variedad de empresas y productos. Ishikawa se enfocaba en el éxito de los 
japoneses y en la calidad por lo que fue uno de los críticos en el estilo por ductivo 
del occidente. Para Ishikawa todos los trabajadores de la empresa deberían tener 
buenos hábitos en el proceso del trabajo donde sean favorecidos no solo en lo 
tangible sino el trato y en el valor humano.   
  
La gran labor de Ishikawa lo llevo a obtener el Premio Deming y un reconocimiento 
de la ASQC (American Society for Quality Control). Su gran experiencia en control 
de calidad por lo que realizo importantes aportes los cuales aumentaba en valor al 
proceso de la empresa. Fue considerado como el padre científico de las causas de 
los problemas en los procesos industriales dado que el control de calidad consistía 
en desarrollar, diseñar, elaborar y mantener el producto de calidad. Ishikawa era un 
gran exponente de la filosofía que toda empresa debe tener clara y establecer un 
plan de capacitación para todos los participantes donde se deben establecer los 
rangos, responsabilidades, funciones y objetivos donde estos últimos deben estar 
ligados a los objetivos estratégico de la organización.  
 
En 1952, Ishikawa implemento por primera vez el diagrama de Ishikawa, este 
diagrama es también conocido bajo las denominaciones de cadena de causas-
consecuencias, diagrama de espina de pescado o “fish-bone”. 27 
 
Fue tanto el éxito de la implementación que en la industria japonesa se empezó a 
notar el crecimiento en los consumidores finales. Dado el crecimiento de este 
diagrama Ishikawa implementó otros: hojas de control, análisis de Pareto, con el fin 
de clasificar, identificar y resolver problemas. También, los diagramas de dispersión, 
las gráficas de control y el análisis de estratificación.28 
 
El diagrama de Ishikawa permite identificar gráficamente los factores relevantes y 
los que salen de ellos los cuales deben ser clasificados y deben ir interaccionados 
                                            
27 HERRAMIENTAS PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD. UNIT (Instituto uruguayo de Normas 
Técnicas), 2010. 22 p. [en línea]. Bogotá. [citado 12 de abril, 2020]. Disponible en Internet. <URL: 
https://qualitasbiblo.files.wordpress.com/2013/01/libro-herramientas-para-la-mejora-de-la-calidad-
curso-unit.pdf> 
28 Aportaciones a la Ingeniería Industrial. [en línea]. Bogotá. [citado 12 de abril, 2020]. Disponible en 




para así tener una mejor metodología. Es importante tener en cuenta que para 
Ishikawa la mejor forma de poder hacer esta labor bien es hacerla en quipo donde 
le trabajo en conjunto sea plasmado en los resultados. (véase la figura 5). 
 
Figura 5.  Diagrama Causa y Efecto 
 
 
Fuente: Herramientas para la mejora de la calidad UNIT (Instituto uruguayo de 
Normas Técnicas), 2013. 23 p. [en línea]. Bogotá. [citado 12 de abril, 2020]. 




1.9 MARCO CONCEPTUAL 
 
A continuación, se presentan algunos conceptos teóricos indispensables para 
garantizar el entendimiento del documento, así como diversos conceptos que estén 
relacionados con el tema 
 
1.9.1 Gestión de Calidad. La norma ISO 9001:2015 propone el valor que toda 
compañía debe tener en la decisión de mejorar e involucrar un valor sistemático en 
su organización, mediante la gestión de la calidad por lo que esta norma considera 
que deben tener ocho principios fundamentales para el cumplimiento de los 
requisitos además de estar alineados con el sistema integrado de gestión. A 
continuación, se relaciona estos principios: 
• Orientación al cliente: Teniendo en cuenta que para toda empresa es de vital 
importancia la satisfacción del cliente y así mismo enfocarse en superar las 
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expectativas que ellos mismos tengas, es como se debe tener una serie de 
actividades para poder dar cumplimientos a esto como lo es:  
 
Se debe analizar las necesidades y expectativas de los clientes y así poderlas incluir 
en los objetivos de la empresa.  
 
Realizar la respectiva socialización en los diferentes medios de la organización para 
que así todo el personal se concientice del cómo sus labores impactan al cliente.  
 
Es importante que la organización tenga claro cómo realizar la medición de la 
percepción del cliente y así mismo obtenido los datos debe implementar acciones 
de mejorar y de retroalimentación que permitan tener planes para mitigación.  
 
Tener claro que la variación entre los clientes y la atención que obtienen por qué se 
debe minimizar las posibles variaciones entre estas relacionas para que haiga 
continuidad en las mismas y así realizar un fortalecimiento.  
 
Los efectos positivos del enfoque del cliente en la organización son bastante dado 
que es poder obtener una comunicación más directa además de entender y 
comprender la real necesidad. La norma busca que las compañías puedan 
aumentar la eficacia en el uso de todos los recursos que se proporcionan para que 
al mismo tiempo pueda aumentar los ingresos, la fidelización y poder afianzar los 
lazos comerciales teniendo en cuenta que deben participar todas las partes 
interesadas (personal, clientes, sociedad, alta gerencia). 
 
• Liderazgo: en efecto el principal objetivo es buscar que todo el personal de la 
compañía este bajo la misma orientación y en el mismo enfoque así dar 
cumplimiento de las metas propuestas.  
 
Ahora bien, teniendo lo anterior claro la ventaja de llevar esto con satisfacción en 
incrementar las motivaciones además de tener las comunicaciones eficientes dado 
que se logra establecer confianza y se eliminan los errores.  
 
• Compromiso del personal:  mediante el compromiso de todos los niveles de la 
organización de desarrollan habilidades en pro del beneficio común e individual así 
es como se logra identificar las competencias, evaluaciones periódicas donde sea 
un canal de comunicación de doble vía y se pueda establecer las brechas que 
existan entre el desempeño de sus funciones. En termino generales, el compromiso 
del personal se basa en que es la esencial de la organización y es así donde cada 
uno puede aportar sus habilidades individuales y grupales para contribuir en la 
mejora continua.  
• Enfoque a procesos: el propósito de la organización establecer sus actividades 
y sus recursos por medio de procesos así poder definir sistemáticamente los 
resultados para poder analizarlos, mejorarlos y poder evitarlos. 
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• Enfoque de sistema para la gestión: es importante que la organización deje 
documentado la planificación, sus operaciones y así mismo los procesos que 
contribuyen a la mejora continua.  
 
• Mejora Continua: este principio consiste básicamente del ciclo PHVA (Planificar, 
Hacer, Verificar y Actuar) paras así mejorar.  
 
• Toma de decisiones basada en la evidencia: es importante definir cono se va a 
asegurar la información y que estos sean lo necesarios, sean exactos y que sean 
confiables para así poder tomar decisiones eficaces.  
 
• Gestión de las relaciones: mediante las buenas relaciones entre las partes 
interesas y sus proveedores es donde se evidencia el crecimiento al valor de la 
compañía y el aumento de ganancias a corte y largo plazo.  
 
• Calidad: “Grado en el que un conjunto de características cumple con los 
requisitos” 29 
 
• Norma ISO 9000: “Hace referencia a los principios y el vocabulario empleados en 
las normas de gestión de la calidad, y sirve para comprender y aplicar el resto de 
las normas de la familia”.30 
 
• Norma ISO-9001: “Es la norma que gestiona la calidad en las empresas, indicando 
los requisitos que se deben cumplir para lograr la certificación”.31 
 
• Norma ISO-9004: “El objetivo de esta norma es proporcionar la ayuda necesaria 
para mejorar el sistema de la gestión de la calidad todas las partes interesadas en 
la satisfacción final del cliente”.32 
 
1.9.2 Mapa de Procesos. A continuación, relacionaremos la representación de los 
siguientes procesos en su mayoría se debe hacer gráficamente con el fin de facilitar 






                                            
29 Normas 9000. Google. [en línea]. Bogotá. [citado 14 de abril, 2020]. Disponible en Internet: 
URL<https://www.normas9000.com/content/Glosario.aspx> 
30 Normas de la familia ISO 9000. Google. [en línea]. Bogotá. [citado 14 de abril, 2020]. Disponible 
en Internet: URLhttps://www.certificadoiso9001.com/normas-familia-iso-9000/ 
31 Ibid.  




Figura 6.  Mapa de Procesos 
 
Fuente: Mapa de procesos. 2016. 5 p. [en línea]. Bogotá. [citado 14 de abril,2020]. 
Disponible en internet. <URL: https://www.gestiopolis.com/definicion-etapas-
mapeo-procesos/> 
 
• Procesos Operativos: son todos los procesos que están ligados al producto / 
servicio de la organización y al cumplimiento de las expectativas del cliente, Se debe 
tener en cuenta que la organización y la forma deben estar intercomunicados para 
identificar la sinergia. Se deben tener en cuenta lo siguientes procesos:  
 
• Gestión de operaciones: Este grupo de procesos ocupan la parte central del 
diagrama para determinar la organización y el cómo se están conectados entre sí.  
 
• Proceso de Apoyo: estos procesos son los que brindan apoyo además son los 
claves para que los procesos principales operen eficientemente. Para que dar 
cumplimiento a ello se debe contar con algunos recursos necesarios como son los 
siguientes procesos:  
 
 Gestión Contable / Financiera  
 Gestión HSEQ 
 Gestión Humana Gestión de Compras / Sistemas  
 Gestión Comercial  




Con el fin de cumplir las exceptivas y necesidades del cliente, los procesos deben 
contar con recursos como personal capacitado y recursos físicos (maquinaria, 
instalaciones, materia prima, entre otros). 
 
• Proceso de Gestión: estos procesos funcionan con la recolección de la 
información de los demás procesos y así obteniendo resultados que tengan valor 
para los clientes internos. Se deben llevar a cabo por medio de actividades de 
evaluación, control, seguimiento y medición de forma transversal a toda la empresa 
ya que juegan un rol importante en la compañía. Con base a lo anterior se tienen 
los siguientes procesos: 
 
 Procesos de documentación, registro y control  
 Procesos de mediciones – Gestión de calidad  
 Proceso de auditoria  
 Proceso de seguimiento satisfacción al cliente   
 
• Procesos Estratégicos: estos procesos son los que gestionan la relación 
principal de la organización, es donde se presenta la toma de decisiones y la mejora 
continua para todos. En Las cuales tenemos:  
 
• Gestión Directiva. Hacen referencia al fortalecimiento de la operativa del negocio 
y al mismo realizar el seguimiento y la revisión para el cumplimiento de los objetivos 
establecidos.  
 
• Esquema de procesos: es una forma de mostrar gráficamente los procesos 
madres como los procesos más pequeños de la compañía así poder identificar con 




Figura 7.  Esquema de Procesos 
 
Fuente: Esquema de procesos. 2012. 80 p. [en línea]. Bogotá. [citado 15 de 
abril,2020]. Disponible en internet. <URL: 
https://drive.google.com/file/d/0B9FlUGP8i39rbnU4Q1BpazBPWlk/view> 
 
1.9.3 Escenario del Proceso. Se debe reflejar la interacción de cada puesto de 




















Figura 8.  Escenario del Proceso. 
 
Fuente: Escenarios del Proceso. 2012. 80 p. [en línea]. Bogotá. [citado 15 de 
abril,2020]. Disponible en internet. <URL: 
https://drive.google.com/file/d/0B9FlUGP8i39rbnU4Q1BpazBPWlk/view>  
 
1.9.4 Mapa de Comunicaciones. En este diagrama se debe reflejar las 
comunicaciones de los procesos así determinar cuáles de los procesos hacen usos 





















Figura 9.  Mapa de Comunicaciones 
 
Fuente: Mapa de Comunicaciones. 2012. 81 p. [en línea]. Bogotá. [citado 15 de 
abril,2020]. Disponible en internet. <URL: 
https://drive.google.com/file/d/0B9FlUGP8i39rbnU4Q1BpazBPWlk/view> 
 
1.9.5 Matriz de Interacciones. Se enfoca en relacionar todas las interacciones de 
información entre sí (véase la Figura 10). 
 
Figura 10. Mapa de Interacciones 
 
Fuente: Mapa de Comunicaciones. 2012. 82 p. [en línea]. Bogotá. [citado 15 de 





1.9.5 Flujo de Procesos. Por último, se muestra la interacción entre todos los 
procesos de la compañía. (véase la Figura 11). 
 
Figura 11.  Flujo de Procesos 
 
Fuente: Flujo de procesos. 2012. 82 p. [en línea]. Bogotá. [citado 15 de abril,2020]. 
Disponible en internet. <URL: 
https://drive.google.com/file/d/0B9FlUGP8i39rbnU4Q1BpazBPWlk/view> 
 
• Proceso: es el conjunto de actividades secuenciales y ordenadas las cuales se 
transforman en elementos en valor para el cliente final dado que esto es algo que 
se percibe tanto en el cliente interno como el externo. Según la ISO 9000:2000 
define un proceso como “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. 
 
Es necesario tener en cuenta que para cada proceso hay ciertos niveles importantes 
y que juegan un valor importante para las compañías. 
 
• Nivel 1. Alta Dirección. Se tiene en cuenta los siguientes procesos: 
 Proceso de comunicación estratégica. 
 Proceso seguimiento y revisión.  
 Proceso de aprobación del sistema de gestión por la dirección.  
 Proceso de comunicación global. 
  
• Nivel 2. Dirección Intermedia. En esta interactúan los siguientes procesos:  
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 Proceso de comunicación al cliente.  
 Proceso Económico 
 Proceso de contable y facturación. 
 Proceso de capacitación, integración del personal. 
 
• Nivel 3. Mando Intermedio. Dónde se encuentran:  
 Proceso de seguimiento de relación con el cliente 
 Proceso operativo 
 Proceso de cobros  
 
• Nivel 4: Personal de base. Aquí tenemos: 
 Tarea.  
 Actividades.  
 Proceso nivel intermedio. 
 Proceso nivel de dirección. 
 
• Elemento de un proceso. Todo proceso debe tener los siguientes elementos:  
 
• Input – Entrada. Es el producto final el cual debe cumplir con los estándares 
definidos por la organización. Es claro que este producto es una salida de otro 
proceso externo o interno. 
• Proceso. Es la secuencia de actividades que en la mayoría de los casos tiene 
relacionados los requisitos esenciales, en algunos casos se les llama entradas 
laterales ya que son productos que entrar de otros procesos.  
• Output – Salida. Es el producto final con los requerimientos cumplidos, este se 
debe ir a los clientes (internos- externos). Se refiere un a entregable y que ha de 
tener valor medible o evaluable.  
 
1.9.6 Factores del Proceso. 
 
• Personas: son los que participan en el proceso sin importar la función que realizan 
deben aportar sus conocimientos, habilidades y actitudes los cuales hacen parte de 
la gestión del personal y sus competencias.   
 
• Materiales: estos deben dar cumplimiento a las especificaciones del cliente como 
(materias primas en proceso) en conjunto con la información requerida para su 
tratamiento y poder cumplir con el proceso. Quien suministra estos materiales en su 
gran mayoría es el proceso de compras.  
 
• Recursos Físicos: es el conjunto de elementos como maquinarias, sistemas, 
instalaciones y demás complementos participantes en la gestión de proveedores. 
Programa de mantenimiento y de inversión.  
 
• Planificación de Procesos: es lo correspondiente al cómo lo haremos, los 
procedimientos, medidas de cumplimiento, manuales de funcionamiento entre otros. 
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Es requerido que el proceso se tenga bajo control y en los casos que no se logre se 
debe dejar el registro para realizar la mejora respecto a la gestión de calidad.  
 
Con lo anterior podemos ver como los procesos interactúan entre sí y as mismo 
como se hará e debido seguimiento y evaluación de estos (véase la Figura 12). 
 

















Fuente. Límites, Elementos y Factores de un Proceso. Pérez Fernández de Velazco. 




• Cliente: cada participante es responsable de unas tareas específicas el cual lo 
mantiene enfocado al cumplimiento de las actividades, cuando se presentan errores 
se debe poner en conocimiento tanto al superior como al cliente, es donde se 
evidencia que las personas se apropian de obligaciones en conjunto para así 
enfocarse en el cumplimiento al cliente. Teniendo ello es como los clientes se 
identifican de la siguiente manera:  
 
• Suministro interno: Se basa en la identificación de las necesidades del cliente, 
en su medición y en los entregables de esa percepción del cliente. Es el personal 
comprometido y que trabaja eficazmente para lograr sus metas y metas en común 
de la organización.  
 
• Cliente interno: Lo que se describe es ver las relaciones del cliente y el proveedor 
y la conciliación de las necesidades para llegar a un acuerdo mutuo donde la 
exigencia es de doble vía y se fomenta la eficiencia y la eficacia en un compromiso 
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en equipo, con la calidad, con el costo y con el producto y servicio (véase la Figura 
13). 
 
Figura 13.  Diagrama proveedor – Cliente interno  
 
Fuente: Clientes. Pérez Fernández de Velazco. 2012. 46 p. [en línea]. Bogotá. 








• Tipo de Investigación: Para llevar a cabo el desarrollo de la actualización y 
documentación del proceso operativo del área de sistemas de la compañía Standard 
Energy Company S.A., se hará la recolección de la información necesaria, que 
permita establecer el estado actual del proceso para su análisis. En esto se dará 
aplicación a los conocimientos adquiridos en la formación del programa de 
Ingeniería Industrial de la Universidad Católica de Colombia 
 
• Fuentes de Información: A continuación, se relaciona las siguientes fuentes de 
información: 
 
• Primarias: es toda la información como los formatos, procedimientos, manuales y 
demás documentos de la compañía.  
 
• Segundarias: se utilizarán Técnicas Colombianas NTC ISO-9001, NTC ISO 9004, 
páginas web, libros relacionados con mejorar la gestión de la organización.  
 
1.10.1 Diseño Metodológico.  
 
• Etapas del proyecto: el presente proyecto se realizará bajos las siguientes 
etapas.   
 
 Etapa 1: realizar el diagnóstico interno de la situación actual del área de 
sistemas de la empresa Standard Energy Company S.A. 
 Etapa 2: trazar el plan de trabajo donde se evidencia los procesos críticos del 
área de sistemas de acuerdo con los lineamientos de la empresa. 
 Etapa 3: actualizar los procesos, funciones básicas de cada cargo que participen 
en el procedimiento del área de sistemas.  
 
A continuación, el diseño metodológico que ha sido utilizado para el desarrollo de 
















Tabla 1.  Diseño Metodológico 
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Tabla 1.  (Continuación) 
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Fuente. El autor. 
 
En cumplimiento de los objetivos de este proyecto se corresponden las 
actividades propuestas así: 
 
a) Para el desarrollo del primer objetivo nos basaremos en una matriz FODA y 





Figura 14.  Matriz FODA 
 
Fuente: CONCEPTOS. Matriz FODA. [en línea]. Bogotá. [citado 16 de abril, 2020]. 
Disponible en internet. <URL: https://conceptodefinicion.de/matriz-dofa/>    
 
Figura 15.  Diagrama Ishikawa  
 
Fuente: Herramientas para la mejora de calidad. [en línea]. Bogotá. [citado 16 de 
abril, 2020]. Disponible en internet. <URL: 
https://qualitasbiblo.files.wordpress.com/2013/01/libro-herramientas-para-la-
mejora-de-la-calidad-curso-unit.pdf> 
b) Para el desarrollo de los capítulos dos y tres nos basaremos en la formulación 
de indicadores de gestión y en el ciclo PHVA. (véase Figura 16). 
 
Figura 16.  Ciclo PHVA 
 
Fuente: Ciclo PHVA. [en línea]. Bogotá. [citado 16 de abril, 2020]. Disponible en 




Teniendo en cuenta la información anterior se procederá a realizar el diagnóstico 











































2 DIAGNÓSTICO DEL PROCESO OPERATIVO ACTUAL DEL ÁREA DE 
SISTEMAS  
 
2.1 VALIDACIÓN DE INFORMACIÓN  
 
La compañía Standard Energy Company cuenta con la siguiente información (véase 
Tabla No. 2): 
 







CODIGO NOMBRE DESCRIPCIÓN 
Procedimiento PRO-SIS-01 
Procedimiento Gestión de 
Sistemas 
Standard Energy 
Company cuenta con 
un procedimiento 
estándar del área de 
sistemas el cual no 
se encuentra 
actualizado desde el 
año 2016. 
Programa PRG-SIS-01 Programa de Gestión 
En este se relaciona 
el cronograma de 
actividades y de 
incidentes 
tecnológicos en los 
equipos de la 
compañía.             
Formato FOR-SIS-01 
Formato de Instalación, 
asignación, movimiento 
y/o retiro de dispositivo.   
   
Los formatos 
establecidos son 
para guiarse en los 
requeridos que les 
están solicitando y 
en las novedades 
que se presentan.  
. 
Formato FOR-SIS-02 Formato Help Desk.  
Formato FOR-SIS-03 
Formato de Check List de 
dispositivo.                                        
Formato FOR-SIS-04 Formato Reporte Técnico.            
Formato FOR-SIS-05 
Formato Check List 
Oficinas Externas.       
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Tabla 2. (Continuación) 
Fuente. El autor. 
 
2.2 MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO 
 
Este manual está diseñado con el objetivo de alcanzar y demostrar un alto 
desempeño en los estándares de Sistema Integrado de Gestión, en las actividades 
relacionadas con las operaciones de STANDARD ENERGY COMPANY S.A., como 
también, una adecuada planeación, organización, implementación, desarrollo, 
revisión y mantenimiento de políticas y objetivos de medicina preventiva y del 
trabajo, higiene y seguridad industrial, tendientes a preservar, mantener y mejorar 
la salud individual y colectiva de los trabajadores, todo esto, manejado con una 
filosofía de mejoramiento continuo. 
 
Demostrar la capacidad para proporcionar servicios que contribuyan a la 
satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los 




CODIGO NOMBRE DESCRIPCIÓN 
Formato  FOR-SIS-06   
Formato Préstamo de 
Equipo y Periféricos.                 
Los formatos 
establecidos son 
para guiarse en los 
requeridos que les 
están solicitando y en 
las novedades que 
se presentan. 
Formato FOR-SIS-07 
Formato Registro Diario 
de Copia de Seguridad.  
Formato FOR-SIS-08 
Formato Custodia Disco 
Externo Copia Syscom.   
Formato FOR-GH-01 Formato Perfil de Cargo 
Se relaciona los 
perfiles de cargo y 
sus funciones. Para 
este caso está 
relacionado los 
perfiles de cargo 
para: 






2.2.1 Productos y Servicios. La organización se asegura que los productos 
adquiridos cumplen los requisitos de compra especificados al igual que la 
evaluación y selección de proveedores para ello ha implementado el procedimiento 
de compra de bienes, servicios, activos fijos y evaluación de proveedores en el cual 
se define los métodos del control de compras que se describen a continuación 
según la norma NTC ISO 9001:2015.  
 
2.2.1.1 Producción y Provisión de Servicio. La organización cumplirá con la 
seguridad de la información suministrada por los clientes y proveedores y se tendrá 
como garantía que protegerá los datos suministrados por la empresa y no serán 
usados para fines diferentes a los establecidos en los contratos. En caso de tener 
equipos o tangibles del cliente se les solicitará, cuál: es el estado de este equipo, 
su cuidado, mantenimiento, dejando claro mediante acta o correo quien realizará 
estas actividades para la preservación del mismo. 
 
2.2.1.1 Liberación de Los Productos y Servicios. La empresa cuenta con un 
Instructivo Cargue Gas Comprimido (INS-OP-01) y con un procedimiento de Control 
de Producto No Conforme (PRO-HSEQ-04), en el cual están contempladas las 
herramientas para prevenir la salida de servicios no conformes.  
 
2.2.1.2 Control de las Salidas no Conformes. La organización ejerce la verificación 
del producto y/o servicio prestado a través del adecuado desarrollo de los 
procedimientos y controles establecidos, de la revisión por la Dirección, y la 
generación de Acciones Correctivas y/o Mejora, si se requiere. En caso que se 
presente Servicio No Conforme se debe cumplir con las siguientes etapas: 
• Identificación.  
• Plan de Acción.  
• Tratamiento.  
• Verificación del cierre efectivo realizando el registro en el formato de acciones 
correctivas, preventivas o de mejora (FOR-HSEQ-10).   
 
2.2.1.1 Clasificación de Productos. La organización según sus áreas productivas de 














Figura 17.  Clasificación de sectores de desarrollo 
 
 
Fuente. El autor.  
 
2.2.1.1 Clientes. La organización procura la oportuna y adecuada atención a los 
usuarios y partes interesadas, además del cumplimento de sus requisitos de 
acuerdo con:    
 
• PRO-HSEQ-13. Motivación, Comunicación, Participación y consulta 
• MAT-HSEQ-06. Matriz de Comunicaciones 
• PRO-GER-03 Procedimiento de Medición de Satisfacción del Cliente 
• PRO-COM-01. Procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 
Reconocimientos – PQRSR. 
 
2.2.1.1 Clasificación de Clientes. La organización clasifica sus clientes en la 




Figura 18.  Cadena de Distribución 
 
Fuente. El autor 
 
2.3 GESTIÓN DE PROCESOS  
 
2.3.1 Mapa de Procesos. La gerencia ha definido su estructura por procesos a 
través del mapa de procesos que se ilustra a continuación. (Véase Figura 19). 
 


















Fuente. El autor. 
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La organización cumplirá y acatará todas las disposiciones dando cumplimiento a la 
secuencia definida debido a que respondan a la cadena de precedencia fija, esta 
secuencia se deriva de procesos internos de la organización, la relación entre los 
tres niveles se puede observar en las caracterizaciones de los procesos. 
A continuación, se hace una breve explicación de los procesos en la organización: 
 
2.3.1.1 Procesos Estratégicos. Gestión Gerencial. Tiene como objetivo principal el 
orientar el cumplimiento de la misión, objetivos estratégicos de la compañía 
mediante la coordinación de la formulación de proyectos y el seguimiento a los 
mismos. Se definió el alcance desde que inicia con la planeación de las estrategias 
y finaliza con el seguimiento y cumplimiento de los objetivos de la compañía, para 
ello la gestión gerencial debe realizar una serie de actividades principales que se 
relacionan a continuación. (véase Tabla 3). 
 
Tabla 3.  Actividades Gestión Gerencial 
Proceso Estratégico Actividades  
 
Gestión Gerencial 
Definición de políticas, objetivos y metas para la 
gestión. 
Definir la asignación de los recursos (humanos, 
técnicos y financieros) para garantizar el 
cumplimiento de los lineamientos dados en la 
planeación. 
Asegurar la divulgación del Plan estratégico. 
Medición de satisfacción de cliente interno-externo. 
Evaluación del proyecto respecto a las necesidades 
de la operación, márgenes de participación, 
requerimientos necesarios y recursos 
operacionales.    
Revisión Cierre contable - Estados Financieros para 
validación   
Revisión Proyecciones de liquidaciones por 
unidades de negocio   
Revisión de informes financieros periódicos 
Participar en el seguimiento de las acciones 
correctivas, preventivas y de mejora de todo el 
sistema, verificando el mantenimiento de los 
Sistemas Integrados de Gestión. 
Participar en el seguimiento y medición a la gestión. 
         





2.3.1.1 Procesos Misionales.Gestión de Operaciones. En los cuales tenemos. 
 
• Plantas de Compresión GNC: Debe garantizar la debida Compresión de Gas 
Natural Comprimido GNC con la adecuada infraestructura y la disponibilidad del 
personal especializado para brindar el servicio ofrecido (véase Tabla 4). 
 
Tabla 4.  Actividades Gestión de Operación – Planta de Compresión GNC 
Proceso Misionales Actividades  
 
Gestión de Operación  
Planta de Compresión 
GNC  
Realización del informe técnico de las novedades 
encontradas en la revisión Técnica. 
Cargue de las Unidades de Almacenamiento GNC. 
Retroalimentación para el mejoramiento de la 
gestión. 
Cumplimientos Normativos. 
Participación en Auditoria. 
Revisión del plan de trabajo. 
Seguimiento a los resultados de la implementación 
de las acciones correctivas tomadas.  
          
         
  
Fuente. El autor 
 
• Estaciones de Servicio: Asegurar el adecuado funcionamiento, disponibilidad y 
mantenimiento de las estaciones de servicio, de forma que el suministro y/o venta 





Tabla 5.  Actividades Gestión de Operación – Estaciones de Servicio 
Proceso Misionales Actividades  
 
Gestión de Operación  
Estaciones de Servicio  
Ejecución de presupuesto. 
Revisión y cumplimiento de la normativa 
reglamentaria y legal de la operación y la compañía. 
Realizar Proyección de ventas, programación de 
pedidos, manejo de inventario para la correcta 
operación de la Eds. 
Realización de descargues de combustibles 
líquidos. 
Ejecución de programas de mantenimiento de 
equipos. 
Seguimiento a comportamiento de ventas diarias de 
la EDS. 
Retroalimentación para el Mejoramiento de la 
gestión.          
      
Fuente. El autor. 
 
2.3.1.1 Procesos de Apoyo. Gestión Contable. Debe preparar, analizar y presentar 
en forma oportuna la información financiera de las unidades económicas que 
componen la organización, así como la consolidación de las misma con el fin de 
permitir a los interesados conocer el estado financiero de la sociedad (véase Tabla 
6).     
 
Tabla 6.  Actividades Gestión de Contable 
Proceso de Apoyo Actividades  
 
Gestión Contable   
Elaborar el plan de Obligaciones de carácter legal y 
tributario. 
Participar en la Divulgación de los objetivos, metas, 
implementación y mejora del SIG. 
Ejecución de presupuesto. 
Elaborar Proyecciones tributarias. 
Elaborar las declaraciones periódicas de impuestos 
nacionales y distritales (Renta, IVA, Retención en la 
fuente, ICA, Retención de ICA). 
Elaborar y presentar la información exógena para 
entes de control (DIAN, SHD).  




• Gestión Financiera: Tiene como objetivo planificar, ejecutar y controlar la correcta 
utilización de los recursos de la sociedad con la finalidad de apoyar el correcto 
desarrollo de los procesos en cada área (véase Tabla 7). 
 
Tabla 7.  Actividades Gestión de Financiera 
Proceso de Apoyo Actividades  
 
Gestión Financiera   
Elaborar el plan de Obligaciones de carácter legal y 
tributario. 
Ejecución de presupuesto. 
Elaborar Proyecciones tributarias. 
Elaborar las declaraciones periódicas de impuestos 
nacionales y distritales (Renta, IVA, Retención en la 
fuente, ICA, Retención de ICA). 
Elaborar y presentar la información exógena para 
entes de control (DIAN, SHD). 
Realizar revisión de la información financiera 
periódicamente. 
Requerir bienes y/o servicios. 
Recepción de bienes y / o servicios comprados 
Fuente: El autor. 
 
• Gestión HSEQ: Debe administrar el sistema de gestión integral mediante el control 
de la documentación y datos que se generan en el SIG, así como la identificación y 
aplicación de acciones de mejora, buscando la efectividad de los procesos y la 





















Tabla 8.  Actividades Gestión de HSEQ 
 
Proceso de Apoyo Actividades  
 
Gestión HSEQ   
Diseñar indicadores de seguimiento y medición de la 
gestión   
Ejecución el plan de trabajo para la vigencia 
respectiva de la gestión   
Identificar Peligros, valorarlos y determinar el Control 
de los mismos   
Evaluar los diferentes aspectos que se están 
afectando en el desarrollo de las actividades 
Reunión mensual del COPASST   
Administrar la documentación del sistema de gestión 
de calidad   
Preparar la documentación para las auditorias - 
Realizar Auditoria   
Realizar medición al proceso   
Seguimiento a los compromisos del COPASST 
Verificar y evaluar la eficacia de los programas 
HSEQ  
Fuente: El autor. 
 
• Gestión de Compras y de Sistemas: Mantener disponibilidad de materiales, 
maquinaria y equipo suficiente y adecuado para el funcionamiento y desarrollo de 
cada una de las actividades propias de la organización (véase Tabla 9). 
 
Tabla 9.  Actividades Gestión de Compras y de Sistemas. 
Proceso de Apoyo Actividades  
Gestión de Compras y 
de Sistemas. 
Diseñar mecanismos para el seguimiento y medición 
del proceso   
Negociar con los proveedores las condiciones de 
compra (plazos de pago, tiempos de entrega, etc.). 
  
Recibir las requisiciones de bienes y servicios. 
Comprar bienes y/o servicios   
Realización de Comité para mejoramiento y 
seguimiento de los procesos a su cargo   
Retroalimentación para el mejoramiento de la 
gestión   
Realizar la reevaluación de proveedores 
Revisión del plan de trabajo  




• Gestión Comercial: Debe desarrollar e implementar negocios rentables para las 
diferentes unidades de negocio de la compañía a través de alianzas estratégicas y 
vínculos comerciales a largo plazo (véase Tabla 10). 
      
Tabla 10.  Actividades Gestión de Comercial 
Proceso de Apoyo Actividades  
Gestión de Comercial 
Ejecución el plan de trabajo para la vigencia 
respectiva de la gestión   
Levantamiento de las necesidades y/o 
requerimientos del cliente potencial   
Envió de propuesta al cliente potencial   
Validación de la aceptación de la propuesta 
Socialización del Proyecto   
Inicio de operación, servicio, suministros del 
proyecto   
Retroalimentación para el mejoramiento de la 
gestión        
    
Fuente: El autor. 
 
• Gestión Corporativa y Jurídica: Debe Realizar las actividades necesarias que 
permitan brindar asesoría en acciones judiciales a los diferentes departamentos de 
la compañía, que conlleven al cumplimiento de los objetivos y requisitos legales y 
del Cliente. (véase Tabla 11). 
 
Tabla 11.  Actividades Gestión Corporativa y Jurídica. 
Proceso de Apoyo Actividades  
Gestión Corporativa y 
Jurídica. 
 Planear el apoyo jurídico que permitan definir 
estrategias de defensa judicial de la compañía 
 Diseñar indicadores de seguimiento y medición 
de la gestión   
 Formalización del contrato, carta de intención o 
MDE (Memorandum de Entendimiento)  
 Retroalimentación para el mejoramiento de la 
gestión   
 Revisión del plan de trabajo   
 Proyectar plan de trabajo para la vigencia 
respectiva de la gestión.    
     






Dado el Con el estudio estratégico lo basaremos en la detección de elementos 
internos (fortalezas y debilidades) de la compañía Standard Energy Company S.A., 
de igual forma los externos haciendo referencia (oportunidades y amenazas), lo cual 
nos dará como efecto un diagnóstico de la capacidad competitiva de la organización 
(véase Tabla 12). 
 





Operación de Plantas de 
compresión de gas Natural para 
suministro en la Zona 
Cundiboyacense y valle del 
cauca a los sectores residencial, 
comercial, industrial y vehicular. 
1 
Comunicación asertiva entre las áreas 
involucradas en los procesos de la 
compañía e interacción entre los 
equipos de trabajo en equipo. 
2 
Recurso Humano comprometido 
con el desarrollo de los objetivos 
de la organización y asignado 
acorde a su experiencia, 
conocimiento y responsabilidad a 
cada una de las áreas de la 
compañía. 
2 
Procesos de selección más robustos 
que mitiguen la alta rotación de 
personal operativo (EDS) y 
administrativo.    
3 
Estructuración y consolidación de 
alianzas estratégicas para 
abastecimiento y 
comercialización de combustibles 
líquidos, Gaseosos, lubricantes y 
aditivos. 
3 
Subutilización de las herramientas 
tecnológicas instaladas y disponibles 
(Software "Syscom")  
  
4 
Constante capacitación del 
personal y desarrollo periódico de 
actividades bienestar para los 
trabajadores 
4 
Incumplimiento en los tiempos de 
entrega de la información solicitada 
por parte de los departamentos de la 
compañía en las fechas establecidas 




Conocimiento en toda la cadena 
de Distribución de GNC, 
Distribución y comercialización 
de Combustibles líquidos 
5 
Disposición y adaptación de cambio 










certificación de la 
compañía en RUC y 
OHSAS 18001, ISO 
9001:2015 e ISO 
14001:2015 
6 
Falta de Planeación de 
actividades requeridas 
para el desarrollo y 
validación de nuevos 
proyectos y negocios.  
7 





financieros y contables 
de la compañía. 
7 
No se tiene certeza de 




de clientes y 
proveedoras con su 
respectiva 
retroalimentación para 
dar continuidad al 
proceso de mejora 
continua de la 
compañía. 
8 
El personal no conoce 
concretamente los 
pasos que debe realizar 
en los procesos 
productivos 
9 
Medición de índices de 
desempeño 
9 
Falta de comunicación y 
conocimiento de los 
procedimientos de las 
áreas. 
10 
Correcta disposición y 
almacenamiento 
residuos peligrosos 
acorde a lo dispuesto 
por la normatividad 
aplicable. 
10 
Falta de conectividad del 











Fortalecimiento de la 
imagen de confianza y 
credibilidad ante la 
banca corporativa, 
clientes y proveedores 
a través del 





Perdida de la 
información del 
servidor de la 
compañía.   
Oportunidades - Externa Estrategias (FO) Estrategias (DO) 
1 
Incursión en nuevos 
mercados y sectores 
de la economía para la 
comercialización de 
nuestros productos y 








del mercado.  
Establecimiento de 
alianza con la empresa 
Ciclos para 
implementación de 
software para el 
control, disposición y 
valorización de 
residuos, y 
capacitación a personal 
involucrado  
2 
Mejora continua de los 
procesos 
Como se cuenta 
con personal con 
trayectoria se 
buscará planes de 
capacitación, 
liderazgo con el 
fin de actualizar 
tener clara la 
información del 
proceso y evitar 
malos 
procedimientos. 
Fortalecer el sistema 
de planeación y 
comunicación de 
proyectos de forma que 
permita coordinar y 
responder 








personal con respecto 
a la responsabilidad 
de su cargo 
65 
 
Tabla 12.  (Continuación) 
 





Fortalecer los procesos 
de respaldo de la 
información  
Automatizar el 
backup de los 
servidores; por 
medio de un 
programa   
Fortalecer las 
estrategias de 
realización de los 
backup para garantizar 
la confiabilidad de la 
información. Con copia 
de respaldo del servidor 
diariamente y respaldo 
semanal en discos duros 
externo 





Suspensión del servicio 
e instabilidad en la 
continuidad del mismo 













Asignar al departamento 
de HSEQ la verificación 




Poca comunicación y 





y marginales de otros 












El personal debe cumplir 
con los estándares 
asignados y 
relacionados en los 
procedimientos, notaran 
que hará fidelización de 
alianzas comerciales y 
no se perderán los 
clientes. 




Tabla 12.  (Continuación) 
 










que permitan la 
incursión en 
mercados. Así 





Para la toma de 






actualizados y nuevos 
se hará la respectiva 
divulgación y plan de 
capacitación para el 
personal y así evitar 
pagos de firmezas. 
6 
Proyección de la 
producción de gas en 
Colombia limitada 
hasta octubre del 2024, 
sin tener en 
consideración nuevos 
yacimientos, ni la 
implementación del 
fracking que afecten el 
cumplimento de 
firmezas contratadas 
Fuente: El autor. 
 
Teniendo en cuenta la matriz DOFA se realiza en análisis donde se evidencio que 
para los inconvenientes presentados en el área de sistemas son por fallas en la 
conexión de internet, falta actualizar los procedimientos además que falta 
capacitación y seguimiento al personal. Se procede a realizar plan de mejora para 
un canal dedicado luego se realizará la actualización del proceso que gira en torno 
a este problema principalmente para así presentarlos a la coordinación de compras, 
gerencia y HSEQ para su revisión y aprobación y poder realizar la respectiva 
divulgación.  
 
2.5 DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO, O ESPINA DE PESCADO 
 
En esta parte del proyecto es necesario realizar una síntesis del estado actual de 
área de sistemas para ello se implementará la herramienta llamada diagrama de 
causa y efecto, o espina de pescado.  
 
Mediante la lluvia de idea y entrevistas con el personal que participa directamente 
e indirectamente con el área se ubicaran en el diagrama las principales e 




Figura 20.  Diagrama de causa y efecto, o espina de pescado 
 
Fuente: El autor. 
 
2.6 ALTERNATIVAS DE MEJORA CONTINUAS Y MEDIBLES  
 
Con el diagnóstico realizado se encontró que las alternativas de mejoras continuas 
y medibles son las siguientes  
 
• Definir una estabilidad en la conexión entre la casa matriz y los centros de trabajo.  
 
• Realización de la actualización y divulgación de los procedimientos del área de 
sistemas. 
• Definir un programa de capacitación a los clientes internos en el cual se pueda 
socializar el desarrollo del proceso, novedades del área, desarrollos ejecutados y 
demás mejoras.  
• Realizar los Indicadores de gestión KIP’s que permitan realizar la medición del 




3 PLAN DE MEJORAMIENTO 
 
A continuación, se realizará un plan de trabajo donde se identificará los aspectos 
que deben mejorar en el área de sistemas, lo anterior se realizara teniendo en 
cuenta los parámetros establecidos por la empresa. 
 
3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN  
 
Con base a la anterior y sabiendo lo importante que es poder realizar un plan de 
trabajo donde se realice una breve descripción de las alternativas de mejoramiento 
en las partes críticas que se nombraron en el punto 2.4 de este trabajo de 
investigación, con base en lo anterior se proponer las siguientes actividades (véase 
Tabla No. 13). 
 
Tabla 13.  Agenda de actividades 






Se agenda una reunión con el área de 
sistemas y su líder donde se establecen 
los avances y las actividades a 
desarrollar 
Acompañamiento 





Haciendo uso de Hangouts corporativo 
y por AnyDesk se realizar el 





Se realizará entrevista con el personal 
del área (analista y el asistente de 
sistemas) para que se realice un 






En este paso es importante validar la 







de Colombia y 
Analista de sistemas 







Tabla 13.  (Continuación)  






de Colombia y 
gestión humana 
Se describirá los perfiles de cargo y 







de Colombia y 
Analista de sistemas 
Se realiza la solicitud de información del 
canal dedicado para determinar las 





de Colombia y 
Analista de sistemas 
Teniendo en cuenta la información 
recolectada se procede a proponer 








de Colombia y 
gestión humana 
Socializar el programa de capacitación a 






Se agrupa la información de los cuatro (4) 
puntos anteriores 
Fuente: El autor. 
 
Basado en lo anterior se desarrollan las siguientes etapas: 
 
3.2 DISEÑO PLAN DE ACCIÓN  
 
Es precisó definir el plan de acción según los elementos básicos de un plan de 




3.2.1 Descripción Plan de Acción. El diseño del plan de mejora permite establecer 
un conjunto de acciones que resulten en cambios. Estos determinados en las 
siguientes medidas a continuación descritas: 
 
• Nivel de Dificultad: se debe priorizar según el siguiente cuadro de grado de 
dificultad. 
  
Tabla 14.  Nivel de Dificultad 
NIVEL DE DIFICULTAD 
1.  Mucha 2.  Bastante 3.  Poca 4.  Ninguna 
Fuente: El autor. 
 
• Plazo – Tiempo: teniendo en cuenta las actividades deben estar ligadas a un 
plazo determinado cuyo alcance sea programado. Tal como se muestra en el 
siguiente cuadro:  
 
Tabla 15.  Plazo  
PLAZO 
1.  Largo 2.  Mediano 3.  Corto 4.  Inmediato  
Fuente: El autor 
 
• Impacto: se debe elaborar una tabla donde se determine el impacto que puede 
llegar a tener las acciones que se relacionan en el pan de mejoramiento tal como 
se muestra. 
 
Tabla 16.  Nivel de Impacto   
NIVEL DE IMPACTO 
1.  Ninguno 2.  Poco 3.  Bastante 4.  Mucho 











• Priorización: se debe organizar las actividades a mejorar según la siguiente tabla. 
  
Tabla 17.  Nivel de Priorización   
NIVEL DE PRIORIZACIÓN 
1.  Mínima 2.  Medio 3.  Alta 
Fuente: El Autor. 
 
La anterior información se relacionará en la siguiente tabla donde se priorizará las 
acciones de mejoras identificadas en el numeral 2.4. (véase cuadro No.8). 
 










actual del área 
de sistemas 
Medio Corto Bastante Alta 
2 
Determinación 
en los tiempos 
de respuesta 
Bastante Corto  Mucho Medio 
3 
Definir una 
estabilidad en la 
conexión entre 
la casa matriz y 
los centros de 
trabajo. 












Poca Corto Bastante Medio 




Con la información obtenida en la anterior tabla se puede dar pasado el plan de 
mejora.  
 
3.3 PLAN DE MEJORAS 
 
Con las conclusiones emitidas se implementará un plan de mejoras para el área de 
sistemas de la compañía Standard Energy Company. Las acciones de mejora se 
relacionan en los siguientes puntos descritos en el cuadro No. 19. 
 
Tabla 19.  Plan de Mejora Área de Sistemas 























del proceso que 
se realiza 
actualmente en 
el área de 
sistemas 























Revisar con los 
responsables 
del área de 
sistemas la 
formulación de 
las acciones y 














































































































n a los 
clientes 
internos 
Definir con los 
responsables 
del área las 
capacitaciones 
planificadas 


















vo y de 
compras 
Corto 







3.4 DEFINICIÓN DEL INDICADOR  
 
Para los aspectos a mejorar de definirán los indicadores que permitirán darle 
seguimiento, evaluar, informar y darles cumplimiento a los objetivos.  
A continuación, se relacionará el tipo de indicador y el objetivo (véase Tabla No. 20). 
 
Tabla 20.  Descripción de Indicadores 
TIPO DE INDICADOR  OBJETIVO 
Cumplimiento Cumplir con el 80% de las actividades programadas. 
Cumplimiento 
Medir el % de cumplimiento de requerimientos 
solicitados al Departamento de Sistemas. 
Eficiencia  
Medir el % de cumplimiento en la realización de back 
up del sistema. 
Satisfacción  Satisfacción del Servicio. 
Proceso 
Medir el % de conectividad de internet sin 
interrupciones. 
Fuente: El autor. 
 
3.4.1 Formulación de Indicador. A continuación, se define las siguientes formulas 
con respecto a la definición de los indicadores 
 
Tabla 21.  Tabla de Formulas 
TIPO DE 
INDICADOR 
OBJETIVO  FORMULA  VIGENCIA 
Cumplimiento 
Cumplir con el 80% 
de las actividades 
programadas. 
D 
No. De actividades 
ejecutadas Enero - 
Diciembre 
N 
No. De actividades 
programadas 
Cumplimiento 







No. De requerimientos 
solucionados en los 
tiempos establecidos Enero - 
Diciembre 
N 









Tabla 21.  (Continuación) 
TIPO DE 
INDICADOR 
OBJETIVO  FORMULA  VIGENCIA 
Eficiencia  
Medir el % de 
cumplimiento en 
la realización de 
back up del 
sistema. 
D 
No. de back up 
del sistema 
ejecutados Enero - 
Diciembre 
N 
































No. total, de 
días en el mes 
Fuente: El autor. 
 
3.4.2 Hoja de Vida del Indicadores. Los indicadores pueden ser reportados en 
hojas de vidas en los cuales se muestra de forma resumida y fácil de entender cómo 
se propone a continuación. (véase en la figura 21) 
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Figura 21.  Ejemplo de la Estructura del Indicador 
Fuente: El autor. 
 
3.5 SITUACIÓN ACTUAL  
 
En la actualidad el área de sistemas cuenta con un recurso humano expresado con 
un ingeniero de sistemas que se desempeña como analista del área y una técnica 
en sistemas que se desempeña como asistente del área quienes reportan a la 
coordinación administrativa de la empresa. 
 
Las funciones del área de sistemas son:  
• Recibir las requisiciones de bienes y servicios. 
• Comprar bienes y/o servicios.  
• Mantener la conexión en todos los centros de costos de la compañía. 







3.5.1 Descripción de los Cargos. Analista de sistemas: el analista debe garantizar 
la conectividad de las herramientas ofimáticas y de las TIC’S en los centros de 
trabajo de la compañía. 
 
Asistente de sistemas: el asistente debe apoyar el área de sistemas en mantener 
en correcto funcionamiento y buen estado todo el sistema informático. 
 
3.6 INTERRELACIÓN DEL ÁREA DE SISTEMAS  
 
Con el fin de tener claridad en la interrelación del área de sistemas se detallará en 
la siguiente figura.  
 
Figura 22.  Interrelación del área de sistemas 
 
Fuente: El autor. 
 
Teniendo la información anterior clara se pasa identificar las respectivas entradas y 














• Administración y Compras. 
 
Tabla 22.  Interrelación área administración y compras 
Entradas  





































Medir la calidad 







Fuente: El autor. 
 
• Gestión Humana 
 
Tabla 23.  Interrelación área gestión humana 
Entradas  
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• Operación Eds. y Plantas 
 
 Tabla 24.  Interrelación área operación eds. y plantas 
Fuente: El autor. 
 
• Contabilidad y Financiera 
 
Tabla 25.  Interrelación área contabilidad y financiera 
Entradas  
Proceso de Gestión 
Humana 
Salidas 
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Medir la 
cantidad de 
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Fuente: El autor. 
 
• Áreas de Apoyo 
 
Tabla 26.  Interrelación área de apoyo 
Entradas  




































Medir la calidad 







Fuente: El autor. 
 
3.7 RECURSO A MEJORAR.  
 
Con el fin de mejorar la conectividad la empresa Standard Energy Company, se 
implementará un enfoque de mejora en la conectividad entre los centros de trabajo 
mediante la implementación de un canal dedicado siguiendo los parámetros 













Figura 23.  Interrelación del canal dedicado 
 
Fuente: El autor. 
 
Dado la importancia del aseguramiento de la conexión constante se realizará una 
estructura donde se determinará los pasos y sus interrelaciones (véase figura 24).  
 
Figura 24.  Estructura canal dedicado 
 
Fuente: El autor. 
 
Para las fuentes de información se realizar un análisis donde se identificará los 
requerimientos del canal dedicado en cada uno de los centros de trabajo luego de 





4 ACTUALIZACIÓN DEL PROCESO OPERATIVO AREA DE SISTEMAS 
 
A continuación, mediante el ciclo PHVA se actualizará el proceso operativo del área 
de sistemas donde utilizándola de una manera adecuada aportará eficiencia a los 
resultados con la actualización, esto se realizará teniendo en cuenta los parámetros 
establecidos por la empresa.  
 
4.1 PLANIFICAR  
 
En esta etapa es importante definir las metas y los objetivos que se van a cumplir 
según los lineamientos de la compañía, el objetivo principal es lograr la estabilidad 
de la conexión entre los diferentes centros de costos para ello se procederá a 
identificar las ventajas de implementar un canal dedicado para dar esta estabilidad 
a la conexión.  
 
4.2 HACER  
 
En esta etapa se realizará el análisis de los requerimientos de cada centro de trabajo 
con el fin de identificar las deficiencias en la conexión actual y así poder realizar el 
comparativo con el canal dedicado. Por otro lado, en conjuntos con la Coordinación 
administrativa y de compras se realizará pruebas internas para evidenciar la 
capacidad actual que tiene la red actual y poder determinar que el cambio de 
conexión permita el cumplimiento de las necesidades requeridas y así lograr el 
cumplimiento de los indicadores.  
 
4.3 VERIFICAR  
 
Una vez establecida toda la información del canal dedicado se procederá a realizar 
la entrega a la propuesta, cumpliendo con los lineamientos de la compañía y así 




En esta etapa se presenta la propuesta del canal dedicado cumpliendo con los 
lineamientos de la compañía, los cuales se muestran a continuación.  
 
4.4.1 Canal Dedicado. Mejora en la conexión entre la casa matriz y los diferentes 
centros de trabajo a través de la implementación de un canal dedicado de internet 
con capacidad de 30 megas el cual permite una conexión estable con un nivel de 
servicio del 99.95% de acuerdo con el estándar de los proveedores que realizan 
esta clase servicios en la ciudad de Bogotá tales como Movistar, Claro y ETB. El 
Internet dedicado es una conexión desarrollada especialmente para el sector 
corporativo, independientemente del tamaño garantiza un acceso más seguro, 
estable y con alta escala, a través de este tipo de conexión, la empresa está 
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conectada a un puerto router que elimina el tráfico de red y permite un mejor 
desempeño del sistema. 
La diferencia entre esta conexión y la banda ancha tradicional es la calidad de 
navegación, la cual posee un costo menor y mayor velocidad de instalación, sin 
embargo, esta no es una opción recomendada para empresas, porque presenta 
señales inestables, con dificultad de mantenimiento de tráfico de descargas y cargas 
de datos. 
 
Este tipo de conexión es utilizada comúnmente para conectar servicios de la 
empresa hacia/desde el Internet (o lo que conoce con el término de «Nube» en la 
actualidad). Como ejemplos típicos de estos servicios tenemos la Telefonía IP, las 
Video-Conferencias, la publicación de archivos hacia/desde la Nube.  
 
La posibilidad de brindar opciones de Home-Office a los colaboradores de la 
empresa, la conexión con otras sucursales, el uso de sistemas de información en la 
nube (como ERPs y software para facturación en línea), el uso de ambientes 
virtualizados en Internet, entre otros. Todo esto de forma simultánea y sin 
interrupciones del servicio ni degradaciones de velocidades 33. 
 
4.4.1.1 Beneficios del Internet Dedicado.  
 
• Confiabilidad: Una de las mayores ventajas de tener un Internet Dedicado es el 
incremento en la confiabilidad de sus enlaces. Para muchos negocios, el hecho de 
quedarse sin Internet por un par de horas o hasta minutos, puede ser desastroso, 
todo depende del grado en que sus procesos dependan de la conectividad34. 
 
• Desempeño: Por el hecho de que un Internet Dedicado es una línea exclusiva, el 
suscriptor tiene acceso único al ancho de banda, es decir, nade más podrá utilizar 
esos recursos a su alrededor. Esto significa que en cualquier momento del día se 
contará con el mismo desempeño, sin importar la hora35. 
 
• Configuración, flexibilidad y Seguridad: El Ancho de Banda de un servicio de 
Internet Dedicado es totalmente personalizable y puede ser modificado de acuerdo 
con sus necesidades de negocio, esto significa que se paga por lo que se requiere 
y en el momento que se requiere. Asimismo, por el hecho de la exclusividad en el 
uso de la conexión, un Internet Dedicado siempre será seguro36. 
 
4.4.1.1 Beneficiados de la Conexión. 
 
                                            
33 ENI NETWORKS. Canales dedicados. [en línea]. Bogotá. [citado 17 de abril, 2020]. Disponible 
en Internet: <URL: https://www.eninetworks.com/blog-que-es-el-internet-dedicado/> 
34 Ibid. 
35 Ibid.  
36 Ibid.  
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Sin importar el tamaño de su planilla de recursos humanos o de su facturación, 
todas las empresas cuyos procesos de negocio dependan del uso de Internet para 
sus operaciones de valor necesitan un Internet Dedicado. El hecho de carecer de 
este servicio se traducirá en pérdidas de productividad, clientes inconformes, 
pérdida de tiempo en transferencias de información y de posibles llamadas y/o 
conferencias en línea; finalmente, pérdida en tiempo y por ende en recursos 
financieros, como ejemplos de este tipo de empresas tenemos: 37. 
 
• PyMes y empresas de mediano tamaño.  
• Gasolineras 
• Negocios con facturación en línea 
• Negocios con ERPs en la nube 
• Empresas de tecnología con operaciones en Internet 
• Fábricas de Software 
• Empresas con Productos Digitales en la Nube 
 
4.4.1.1 Estructura Técnica de Canal Dedicado. 
 
 Los canales de internet dedicado aplican una tecnología simétrica lo que quiere 
decir que las velocidades para subida y bajada de datos son las mismas de lo cual 
resulta un canal asegurado desde un puerto base a un router principal y de este a 
N sucursales o filiales enlazados a través de fibra óptica o radio frecuencia. (véase 
figura 25). 
  
                                            




Figura 25.  Estructura de comunicación del canal dedicado 
Fuente: DEDICADO. Estructura del Canal Dedicado. [en línea]. Bogotá. [citado 17 
de abril, 2020]. Disponible en internet. <URL: 
https://www.dedicado.com.uy/Paginas/Corporativo_VPN> 
 
En todo el territorio nacional se presenta la infraestructura de transmisión más 
grande de Colombia, anillos protegidos de múltiples caminos, red de fibra con la 
última tecnología redundante a cuatro hilos que ofrece la mayor protección a nivel 
físico, red troncal de fibra óptica de más de 4200 Kms., estructurada en cuatro 
anillos concéntricos y una red local de fibra óptica de más de 3000 Kms. 
 
Dichos anillos conforman más de 150 anillos en las diferentes ciudades del territorio 
Colombiano, los cuales permiten a nuestros clientes tener acceso a tecnologías 
SDH, PDH, ATM, FRAME RELAY, IP MPLS y xDSL, entre otras; presencia en 998 
municipios, red XDSL en 58 municipios, 700 estaciones terrenas de Microondas 
ubicadas estratégicamente a nivel nacional para llegar a cada rincón de nuestra 
geografía, 21 anillos nuevos metropolitanos de Fibra al 2006 y expansión de 86 
anillos de fibra metropolitana en el transcurso del 2007; 46 Nodos MPLS distribuidos 





Figura 26.  Esquema de Canal Dedicado 
 
Fuente. STANDARD ENERGY COMPANY S.A. Home Calidad [CD-ROM]. [Bogotá]: 
2020. Oferta Clientes corporativos Telefónica Movistar. Esquema del Canal 
Dedicado 
 
4.4.1.1 Costos del Servicio de Canal Dedicado.  En Colombia existen varios 
proveedores encargados de brindar el servicio de internet en la modalidad de canal 
dedicado, dentro de ellos podemos encontrar a Claro, ETB, Movistar entre otros, 
para el caso de la investigación, se ilustra a continuación la oferta del ultimo 
mencionado y proveedor con cobertura en la zona de georreferenciación de la 
empresa Standard Energy Company (véase figura 27). 
 




Fuente. STANDARD ENERGY COMPANY S.A. Home Calidad [CD-ROM]. [Bogotá]: 
2020. Oferta Clientes corporativos Telefónica Movistar. Costo Esquema del Canal 
Dedicado 
 
• Moneda: Los precios están estipulados en pesos colombianos. No incluyen el 
valor del IVA.  
 
• Iniciación del Servicio: El servicio se inicia a partir de la fecha en que se suscriba 
el acta de su respectiva puesta en funcionamiento. El equipo diseñado para esta 
solución, está contemplado para conectarse en la red del cliente mediante interfaces 
eléctricas RJ-45 y será instalado en la cuidad de Bogotá D.C. 
 
No se incluye el costo de las obras civiles de adecuación y/o acometidas internas 
para la instalación del servicio en las sedes de STANDARD ENERGY COMPANY 
S.A.La organización deberá garantizar las condiciones físicas, eléctricas y 
ambientales adecuadas para la conexión de los equipos de TELEFÓNICA 
instalados en sus sedes para la prestación de los servicios. Igualmente se debe 
hacer cargo de los permisos en las sedes incluyendo los permisos con las 
administraciones de las edificaciones dado el caso que se requieran. No incluye 
materiales o servicios no especificados en la oferta. Los recursos técnicos están 
sujetos a disponibilidad en el momento de la instalación. 
 
• Tiempo de Instalación: El tiempo de implantación del proyecto estará de acuerdo 
con los ANS pactados con el segmento para instalación de servicios a clientes 
corporativos, con un tiempo estimado entre 45 y 60 días, contados a partir de la 
entrega formal del proyecto a la Fábrica, incluyendo la documentación del proyecto 
y la liberación del presupuesto. 
 
 
4.5 TABLA RESUMEN ACTUALIZACIÓN DEL PROCESO.  
 
A continuación, se representará un breve resumen del actual, lo propuesto y la 
















Tabla 27.  Tabla Resumen 
PROCESO ACTUAL PROPUESTA 
1. Servicio de soporte presencial en 
EDS cuando se requiera 
Socializar e Implementar FOR-SIS-05 
Check List Oficinas Externas. (véase 
anexo 1) 
2. Soporte remoto a Eds. según 
solicitud del centro de trabajo que lo 
requiera 
Socializar e Implementar FOR-SIS-02 
Help Desk. (véase anexo 2) 
3. Mantenimiento a equipos de 
cómputo y red internet en centros de 
trabajo según fallas que se presenten 
Implementar formato de cronograma 
de actividades. (véase anexo 3) 
PROCESO ACTUAL PROPUESTA 
4. Soporte diario a red banda ancha 
ubicada en oficina y centros de trabajo 
según retrasos en los informes y 
conexión remota 
Implementar Canal Dedicado 
5. Actividades de apoyo diarias en 
oficina y centros de trabajo para el 
funcionamiento de equipos de 
comunicación y periféricos como 
impresoras y demás 
Socializar e Implementar los 
indicadores de desempeño. (véase 
anexo 4) 
ACTUALIZACIÓN 
1. Servicio de soporte presencial en las EDS de acuerdo a solicitud del área de 
operaciones teniendo en cuenta el cronograma actividades propuesto y 
relacionarlo en el formato FOR-SIS-05 Check List Oficinas Externas 
2. Soporte remoto a Eds según solicitud del centro de trabajo que lo requiera 
implementando el FOR-SIS-02 Help Desk 
3. Mantenimiento a equipos de cómputo y red en centros de trabajo según 
planeación del área de sistemas y su cronograma actividades 
4. Mantenimiento correctivo a equipos de cómputo ubicados en oficina según 
solicitud o fallas reportadas en el formato FOR-SIS-02 Help Desk 
5. Soporte diario a red banda ancha ubicada en oficina y centros de trabajo para 
validar y activar conexión remota con el canal dedicado 
6. Ejecución diaria de back-up de servidor y syscom para garantizar mantener 
información de la empresa según cronograma de actividades 
7. Actividades de apoyo diarias en oficina y centros de trabajo para el 
funcionamiento de equipos de comunicación y periféricos como impresoras y 
demás relacionándolo en el formato FOR-SIS-02 Help Desk 





Gracias a la matriz DOFA se pudo realizar un análisis detallado de las fortalezas y 
debilidades de los procesos del área de sistemas, al igual que las oportunidades y 
amenazas. Lo que abrió el camino para la identificación de estrategias que 
permitieran elaborar una propuesta global de la mejora en el proceso actual del 
área. 
Cuando se da inicio al desarrollo de la espina de pescado se evidencian las causas 
de los aspectos a mejorar y así mismo aquellos factores que influyen para obtener 
el cumplimiento de los objetivos del área.  
En el diagnóstico realizado se evidencio la falta de estabilidad en la conexión en los 
centros de trabajo, esto permitió establecer estrategias y una metodología de trabajo 
enfocados en el plan de mejoramiento. Con el diseño del plan de mejoramiento 
desarrollado en su totalidad se logrará obtener y evidenciar mejoras en el área de 
sistemas.  
Las actividades planteadas en el plan de mejoramiento permiten resaltar la 
importancia de realizar las mediciones adecuadas para mostrar los resultados 
obtenidos e identificar las acciones de mejora necesarias.  
Con la realización de PHVA se identificó el objetivo principal y la manera en que 
este se podrá ejecutar con efectividad. 
Con la actualización del proceso del área de sistemas, el personal puede realizar 
sus funciones de manera planeada y ordenada para dar el respectivo seguimiento 
a cada una de ellas y así minimizar los retrasos de información e inconvenientes por 
calidad de servicio de soporte del área.  
Con la socialización de los formatos propuestos y la implementación de los 
indicadores de desempeño, se puede determinar una mejora o no en la gestión del 
área, lo cual se verá reflejado en los resultados y en la calidad de servicio prestado.  
Todas las actividades delegadas por el coordinador administrativo y de compras 
fueron en pro de realizar una mejora al área de sistemas, sustentado en la 
elaboración de formatos y el diseño de indicadores de gestión que aportarían para 




6 RECOMENDACIONES  
 
Se recomienda como primera medida la evaluación periódica del proceso del área 
de sistemas soportados en los resultados de los indicadores de gestión, como base 
en la búsqueda de una mejora continua que proporcione cambios y buenos 
resultados en las labores ejecutadas por el área.  
 
Es importante que los participantes en el proceso tengan claridad en sus funciones 
y se tenga una adecuada documentación y capacitación, con el fin de que cada vez 
que la compañía refleje crecimiento y así mismo ingrese un centro de costos nuevo, 
se puedan aplicar las metodologías y ser eficientes sin afectar a la empresa. 
 
La compañía debe implementar un canal dedicado de internet, dado que este le 
permitirá establecer una constante comunicación entre la casa matriz y los centros 
de trabajo, en la actualidad de evidencia una intermitencia recurrente en la conexión 
y su resultado es el retraso en la presentación de tareas y el no cumplimiento de 
objetivos.  
 
Es importante que el área de sistemas cuente con las mediciones de los indicadores 
propuestos dado que esto les permitirá tomar las acciones necesarias para alcanzar 
las metas propuestas.  
 
Es importante que el área de sistemas realice una adecuada documentación y 
socialización de los procesos ya que dado a que esto no se ha realizó hay 
desconocimiento de personal en general, por lo que se sugiere trabajar de la mano 
con el área de HSEQ y GH para su debida divulgación.  
 
Se le recomienda a la compañía incluir al área de sistemas en el SIG dado a que 
esta le ayudaría a dar cumplimiento a los requisitos, hacer seguimiento de gestión 
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Anexo 1.  FOR-SIS-05  
 






















Verificacion del Funcionamiento de monitor
Verificacion del Funcionamiento del mouse
CORRECTO
Verificacion del Funcionamiento de equipo de computo
Verificacion del Funcionamiento de monitor
SISTEMA DE VENTAS
Verificacion de pantallas validadoras
Verificacion sistema de ventas servipunto
Veificacion de acceso a sicom
EQUIPO DE COMPUTO JEFE DE PATIO
Verificacion del Funcionamiento del teclado
Verificacion del Funcionamiento del mouse
Verificacion de sistema Orion o Towertech
CORRECTO
CHECK LIST OFICINAS EXTERNAS
CORRECTO
Verificacion del Funcionamiento del teclado
VERIFICACIÓN DE FUNCIONAMIENTO
Centro de Trabajo
N° de Requerimiento Fecha
EQUIPO DE COMPUTO ADMINISTRADOR







Firma responsable departamento de Informática y Sistemas





Nombres y Apellidos del Trabajador Nombre del Equipo
# Cedula:





REDES Y COMUNICACIONES CORRECTO FALLA




Anexo 2.  FOR-SIS-02 
 


























Firma de quien solicita y recibe el servicio:
Nombre responsable  departamento de Informática 
y Sistemas
CALIFIQUE EL SERVICIO PRESTADO
TIENE EQUIPO ASIGNADO PRIORIDAD
SERIAL
NOMBRE DEL EQUIPO MODELO OTROS DISPOSITIVOS
PLACA MARCA


















Anexo 3.  Cronograma de Actividades 
 
 






1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
Revision de equipo de administracion, por bloqueos 
diagnostico problemas en sistema operativo, se depurara 
sistema y actualizacion del mismo, Revision de DVR y 
conexiones de camaras  
Revision de biometrico, se realizara prueba de fuente de 
poder, e identificacion de conexión para cambio si este es el 
problema.
Reactivacion de red lan y wifi por daño de modem
Configuracion y verificacion de red wifi por cambio de router 
y renovacion de ips
Soporte a reuniones configuracion, sincronizacion de 
equipos de computo
Instalacion de Camara Operaciones
Reparacion de equipo biometrico
Reactivacion de red lan y wifi por daño de modem
Configuracion y verificacion de red wifi por cambio de router 
y renovacion de ips
Requerimientos oficina, presentacion canal dedicado, 
cuentas de correo, descarga de 12 horas de video la calera
Mantenimiento sistema de ventas y UPS acompañamiento y 
revision general del equipo de computo cablado y 
dispositivos junto con pruebas de funcionamiento de 
Sycom, pantallas, lecturas de chip y tiempos en 
autorizaciones 
Mantenimiento sistema de ventas y UPS acompañamiento y 
revision general del equipo de computo cablado y 
dispositivos junto con pruebas de funcionamiento de 
Sycom, pantallas, lecturas de chip y tiempos en 
autorizaciones, instalacion de equipo para sistema 
ambientacion equipo de computo para sistema de ventas 
Corraleja Win 7 32 bits
Mantenimiento sistema de ventas y UPS acompañamiento y 
revision general del equipo de computo cablado y 
dispositivos junto con pruebas de funcionamiento de 
Sycom, pantallas, lecturas de chip y tiempos en 
autorizaciones, instalacion de equipo para sistema de 
ventas GNV por descarte de fallas y bloqueos.Cambio de 
Camara Canopy
Mantenimiento sistema de ventas y UPS acompañamiento y 
revision general del equipo de computo cablado y 
dispositivos junto con pruebas de funcionamiento de 
Sycom, pantallas, lecturas de chip y tiempos en 
autorizaciones pantallas fuera de servicio y bloqueos
Mantenimiento sistema de ventas y UPS acompañamiento y 
revision general del equipo de computo cablado y 
dispositivos junto con pruebas de funcionamiento de 
Sycom, pantallas, lecturas de chip y tiempos en 
autorizaciones
Cableado camara y acces point recepcion oficina, reunion 
con adteco.Bk syscom
Mantenimiento sistema de ventas y UPS acompañamiento y 
revision general del equipo de computo cablado y 
dispositivos junto con pruebas de funcionamiento de 
Sycom, pantallas, lecturas de chip y tiempos en 
autorizaciones  
Instalacion de tendido canal dedicado oficina
Mantenimiento equipos de computo y DVR impresoras y bk 
eds sistema de ventas ATIO
Mantenimiento equipo de computo DVR e impresora Bk
#
dd-mm-yyyyFECHA











Anexo 4.  Hoja de Vida Indicador. 
 














Enero 10 50 20,00% 80,00%

























Cumplir con el 80% de las actividades programadas.
Analista de Sistemas 
No. De actividades ejecutadas
No. De actividades programadas
Unidad de Medida 
Nombre del Indicador 
Objetivo 
Fuente del Indicador 
Responsable 











Enero Marzo Mayo Julio Septiembre Noviembre TOTAL
Valor del Indicador Meta Lineal (Valor del Indicador )
